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Resumen

En el presente proyecto se presentan las actividades realizadas para lograr la implementacion
del Sistema Integrado de Gestion en Next Services S.A.S., especificamente en la Linea de Servicio
Next Clean, la cual se dedica a la prestacion de servicios domiciliarios de limpieza domestica.

Para el crecimiento y la calidad de los servicios ofrecidos por estos se adopta laNTC 1SO 9001
20015, con el fin de lograr el mejoramiento continuo de los procesos, la imagen corporativa, la
competitividad y el servicio al cliente, para ser la primera eleccion de los ciudadanos en
Bucaramanga y su Area Metropolitana.

Para la mejora de la seguridad y salud de los trabajadores se adopta la NTC ISO 45001: 2018,
con el fin de la disminucidn de las tasas de ausentismo por enfermedad, la reduccion de las tasas
de accidentalidad y mortalidad por accidentes de trabajo, beneficiar el ambiente de trabajo y la
calidad de vida laboral.

En primer lugar, se expone una breve descripcion de la empresa y sus lineas de servicio, luego
se ensefia la metodologia y los resultados del diagnéstico que permitieron identificar el porcentaje
de cumplimiento de las normas y de esta forma proponer puntos de mejora para seleccionar el plan
de trabajo a realizar teniendo en cuenta la obligatoriedad de los requisitos, después se presenta el
impacto de las acciones realizadas a través del resultado obtenido con la medicién de los
indicadores, la revision por la direccion y las auditorias internas. Finalmente, se plantean las
conclusiones y recomendaciones que resultaron del desarrollo del proyecto.

Palabras Clave: Next Services S.A.S, Next Clean, Sistema Integrado de gestion, Requisitos,

Calidad, Seguridad y salud en el trabajo y Mejoramiento continuo.
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Abstract

This project presents the activities carried out to achieve the implementation of the Integrated
Management System at Next Services S.A.S., specifically in the Next Clean Service Line, which
is dedicated to the provision of home services of household cleaning.

For the growth and quality of the services offered by these, the NTC ISO 9001:20015 is
adopted, in order to achieve the continuous improvement of processes, the corporate image,
competitiveness and customer service, to be the first choice of bucaramanga and its Metropolitan
Area.

For the improvement of the safety and health of workers, NTC 1SO 45001:2018 is adopted,
with the aim of reducing the rates of sickness absenteeism, reducing the rates of accidentality and
mortality from work accidents, benefiting the environment of quality of working life.

First, a brief description of the company and its service lines is presented, then the methodology
and diagnostic results are taught that allowed to identify the percentage of compliance and thus
propose points of improvement for select the work plan to be carried out taking into account the
mandatory requirements, then presents the impact of the actions carried out through the result
obtained with the measurement of the indicators, the review by management and the audits
Internal. Finally, the conclusions and recommendations that resulted from the development of the
project are raised.

Keywords: Next Services S.A.S, Next Clean, Integrated Management System, Requirements,

Quiality, Occupational Safety and Health and Continuous Improvement.
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1. Introduccion

1.1.Definicion del problema

1.1.1. Descripcion del problema.

Teniendo en cuenta que la situacion problema se entiende como toda circunstancia que presenta
obstaculo o que en alguna medida limita el funcionamiento adecuado de determinada actividad, se
hace necesario que, para lograr dar respuesta a la propuesta de este proyecto, identificar cual puede
ser la problematica que se pueda estar presentando para la ejecucion adecuada del presente
proyecto que se busca implementar en la linea de servicio Next Clean. La cual se caracteriza por
prestar servicios de limpieza profesional, de manera ocasional o continua, para hogares y empresas
en el area metropolitana de Bucaramanga.

Por lo tanto, es necesario destacar que la empresa se encuentra en funcionamiento con tendencia
al crecimiento, pero no cuenta con una estructura interna administrativa y operativa documentada.
La empresa es consciente que, para lograr una ventaja competitiva, ademas de ofrecer un servicio
eficiente que conlleve a la satisfaccion de las necesidades y expectativas de los clientes, debe
adoptar una gerencia de la calidad para el mejoramiento de la gestién de sus procesos y desarrollo
adecuado de su actividad economica.

De igual forma, dentro de una empresa se desea velar por la integridad de las personas en sus
jornadas laborales dentro de una organizacion, pasé de ser una opcién a una obligacién; durante
varios anos las organizaciones buscan la manera de cuidar su activo mas importante, “el personal”,
durante su logro por satisfacer el activo ya mencionado, se buscan metodologias como satisfaccion
laboral, permanencia y constancia en sus actividades, pero principalmente la seguridad y salud en

el trabajo (SST), permite aquella estabilidad.
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Por tal razdn, todas las organizaciones buscan proteger a los empleados, buscan condiciones y
ambientes Optimos para el desarrollo tanto fisico como emocional, la relacion que tiene un sistema
de gestion de seguridad y salud en el trabajo respecto a ello, es exacta y concreta para definir
actividades y procesos en pro de ello, asi mismo dado por la cantidad de riesgos a los que se
encuentran segun sus actividades; razon por la cual es necesario implementar la NTC 1SO 9001
version 2015 y NTC ISO 45001:2018 para el mejoramiento de la linea de servicio Next Clean.

Se han encontrado algunas restricciones que limitan en alguna medida la implementacion de las
normas para la organizacion, las cuales se relacionan a continuacién: En el momento la empresa
no cuenta con el presupuesto para contratar una personal que se encargue de implementar la
gerencia de la calidad, la gerencia no cuenta con el tiempo ni la idoneidad del conocimiento
normativo y legal para implementar dicha propuesta y los colaboradores no cuentan con el tiempo,
ni con el conocimiento para realizar esta implementacion.

Pese a las restricciones encontradas, se analizan las posibles soluciones y de acuerdo a las
propuestas de intervencion mencionadas anteriormente de la situacion problema, se considera que
la propuesta mas adecuada y pertinente para abordar esta situacion es que la empresa Next Services
S.A.S, le dé oportunidad a personas que se encuentran en formacion de implementar la NTC 1SO
9001:2015y NTC ISO 45001:2018 con ayuda de la gerencia. Esta opcion no afectaria la prestacion
del servicio de la linea ya que personas externas seran las encargadas de ejecutarlo, y al contrario,
también estarian brindandole un beneficio a la empresa.

1.1.2. Formulacién del problema.

Teniendo en cuenta lo anterior mencionado, se hace la siguiente formulacion de problema: ¢ De

qué forma se puede realizar la Implementacion de un Sistema Integrado de Gestién con base en la
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NTC ISO 9001:2015 y NTC ISO 45001:2018 en la linea de servicio Next Clean para el
mejoramiento de la misma?
1.2. Justificacion

Hoy en dia, resulta complicado encontrarse con alguna empresa que no esté certificada en
alguna de las normas 1SO. Si bien es mas comun en empresas medianas o grandes, también se esta
notando un alza en pequefias empresas que quieren tener acceso a otros mercados o ampliarlo.
Puesto que, certificarse en normas ISO es una garantia de crecimiento y prestigio. Como es logico,
cuanto mas grande y relevancia tiene la empresa, mayor es el nimero de normas ISO en las que
estan certificadas, 0 como poco, en proceso de implementacion.

En este caso se desea implementar la norma NTC ISO 9001:2015 de Sistemas de Gestion de la
Calidad y la nueva NTC ISO 45001:2018 de Sistemas de Gestion de la Seguridad y Salud en el
Trabajo. Todos saben que las normas 1SO cada vez cobran mas importancia, y que su implantacién
supone una serie de mejoras y ventajas competitivas mas que comprobadas, para empresas de
todos los sectores y tamafios, las cuales son normativas de ambito internacional elaboradas por la
Organizacién Internacional de Normalizacion o, en inglés, International Organization for
Standardization (ISO). [1]

Por consiguiente, esta entidad, esta compuesta por representantes de los organismos de
normalizacion de cada pais, siendo en Espafia AENOR (Asociacion Espafiola de Normalizacion y
Certificacion), por Ley, la responsable. Aqui puedes conocer la manera en la que la Organizacion
Internacional de normalizacién desarrolla las normas ISO. Es decir, las normas ISO no son leyes,
sino que son de caracter voluntario. Esto es, no es una ley cuyo cumplimiento sea exigible, sino

que las organizaciones eligen si quieren adoptarlas o no. [2]
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En consecuencia, se entiende que con la implementacion de un trabajo seguro y con una
eficiente gestion dentro de las actividades que realiza la empresa, se podra llevar a cabo un
programa de seguridad que permita reducir los riesgos laborales, evitar lesiones y enfermedades
profesionales que podrian presentarse en los trabajadores, y con ello permitird evitar costos
operativos que son consecuencias de las mismas y por otro lado la integracion de sistemas de
gestion facilitara la direccion y evaluacion del desempefio institucional en términos de calidad y
satisfaccion social en la prestacion de los servicios, generando beneficios para los clientes,
teniendo en cuenta la mejora de los procesos de cada uno de ellos, establecer reglas claras para la
ejecucidn de las actividades, evitando duplicidad de esfuerzos para cumplir los requisitos de los
diferentes modelos, reducir costos y mejorar el servicio a las partes interesadas. [1]

1.3.0bjetivos

1.3.1. Objetivo General.

Implementar un Sistema Integrado de Gestion con base en la NTC ISO 9001:2015y NTC ISO
45001:2018 para el mejoramiento organizacional de Next Clean una linea de servicio de laempresa

Next Services S.A.S.

1.3.2. Objetivos Especificos.

Diagnosticar la situacion actual de la linea de servicio Next Clean en cuanto a los requisitos de
la NTC ISO 9001:2015 y NTC ISO 45001:2018 estableciendo su aplicacion y cumplimiento.

*Elaborar la estructura documental necesaria conforme a los requerimientos de la NTC ISO

9001:2015y NTC ISO 45001:2018.
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sImplementar la NTC ISO 9001:2015 y NTC ISO 45001:2018 para el mejoramiento
organizacional de la linea de servicio Next Clean.

*Valorar la puesta en marcha del Sistema Integrado de Gestion con base en la NTC 1SO
9001:2015 y NTC ISO 45001:2018 para el mejoramiento organizacional de Next Clean una linea

de servicio de la empresa Next Services S.A.S.

2. Marco Referencial

2.1.Marco Tedrico
2.1.1. Procedimiento de gestion documental.

El mantenimiento de un sistema de gestion de documental eficiente permite a las empresas,
evitar errores en el acceso a la informacidn dentro del &rea administrativa y operativa para que de
esta manera puedan crear, actualizar y controlar la informacién documentada de forma rapida y
eficaz, y asi resolver las circunstancias que se presenten en el devenir de su actividad. Asi, al
respecto de la gestion documental Russo sefiala que la misma es “un conjunto de actividades que
permiten coordinar y controlar los aspectos relacionados con creacion, recepcion organizacion,
almacenamiento, preservacion, acceso y difusion de documentos” [9]

Del mismo modo, se ha indicado que la utilidad de la gestién documental se refiere a poner
en valor los recursos informativos disponibles de una institucion, para documentar los procesos
que se estan llevando a cabo en un momento especifico [28]. Adicional a esto, Russo [9] explica
que la gestion documental debe estar principalmente orientada a quienes trabajan de forma directa

con ella como son proveedores, clientes o trabajadores de la empresa, y en ese sentido,
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dependiendo de su origen, la informacion de la organizacién para la documentacion se puede
clasificar en tres categorias:
a) Ambiental: Informacidn externa de la empresa documentado.
b) Interna: Es la documentacion operativa que aporta informacion interna de la organizacion
como facturas, recibos, entre otros.
c) Corporativa: Es informacion que laempresa informa de manera externa como presentaciones
corporativas, catalogos, informacion en la web.
Por otro lado la ISO 9000:2005, da especial valor a que de lograr una buena gestion
documental, se podran obtener resultados positivos como los que se sefialan a continuacion:
1.) Lograr la conformidad con los requisitos del cliente y la mejora de la calidad.
2.) Proveer la formacion apropiada.
3.) La repetitividad y la trazabilidad.
4.) Proporcionar evidencia objetiva.
5.) Evaluar la eficacia y la adecuacion continua del sistema de gestion de calidad.
De esta manera, por todo lo sefialado se observa que con una gestion documental eficiente
y ordenada se logra una recuperacién de documentos de forma facil y eficiente, ya que si la gestién
documental no permitiera aquello, ésta no tendria una funcion util, lo cual a su vez ocasionaria
repercusiones negativas en la transmision de informacion y gasto innecesario de recursos [10].
2.1.2. Planificacién estratégica.
Con la finalidad de llevar a la empresa a estandares altos, es importante contar con una
planificacién bien estudiada por medio de la que se llegue al cumplimiento de las metas planteadas
por la Gerencia. Para esto se realiza una introduccion a lo que es una planificacion estratégica, y

en este ambito se puede decir que corresponde a planteamientos Gtiles para cumplir con la mision
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de la empresa. Disponer de una planificacion estratégica es seguir un conjunto de propositos,
politicas y acciones conforme a la vision que tenga la empresa, teniendo como resultado una
mejora en el desempefio econdémico de la organizacion.

Para lograr esto se necesitara de cambios estructurales administrativos y politicos que sean
fieles a la vision de la empresa ya que los objetivos de la planificacion estratégica sean a largo
plazo para que la superacion de problemas y los nuevos habitos empresariales sean parte de la
estructura de la organizacion y de esta manera la mejora continua se alcance sin dificultad [13].
Asimismo, de la mano con lo sefialado se encuentran a las etapas de la planeacion estratégica que
corresponde a la formulacion de las estrategias, su implantacion y su evaluacion.

En lo que respecta a la primera, ésta responde al desarrollo del objetivo del negocio, la
identificacion de las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas de la institucion
oportunidades y amenazas externas a la organizacion, para luego establecer metas y estrategias
generales y especificas a llevarse a cabo en distintos plazos. Por su parte, en lo que corresponde a
la implantacién de estrategias se requiere el establecimiento de los proyectos sefialados en la
anterior etapa, los mismos que deben incluir asignacién de recursos, modos de motivacion a los
trabajadores, creacion de una estructura organizaciones efectiva, presupuestos, entre otros.

Por ultimo, sobre la etapa de Evaluacion se ha dicho que para llevarse a cabo se deben
revisar los factores que motivan las estrategias planteadas, medir su desempefio y plantear
conductas de respuesta a ello [13]. De esta forma, vemos que contar con estrategias permite
anticipar dificultades y aumentar el porcentaje de alcanzar el éxito de las metas propuestas por la
gerencia. Para esto se debera asumir responsabilidades, identificar los actores, factores y acciones

para lograr los objetivos planificados.
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De acuerdo a [26], el proceso estratégico es un conjunto y secuencia de actividades que
desarrolla una organizacion para alcanzar la vision establecida, ayudandola a proyectar al futuro.
Para desplegar el proceso estratégico basico se debe seguir un modelo secuencial que contempla
la formulacion, planeamiento, implementacion y direccién.

2.1.3. Gestion de riesgos laborales.

Segun [15] la OHSAS 18001 considera como el riesgo laboral: es una variable permanente
en todas las actividades de la organizacion que influye en sus oportunidades de desarrollo, pero
que también afecta los resultados y puede poner en peligro su estabilidad. Bajo la premisa de que
“no es posible eliminar totalmente los riesgos en un sistema” (Principio de Permanencia del
Riesgo), se requiere “manejarlos” de una manera adecuada, coherente y consistente, mediante la
implantacion de un efectivo procedimiento para la Gestion de Riesgos Laborales (GRL). Por lo
tanto, la gestion de prevencion de riesgos laborales es entendida como un aspecto del trabajo que
controla y previene los factores de riesgos laborales (fisicos, mecanicos, bioldgicos, psicosociales,
ergondémicos, quimicos) potenciales de causar dafio al trabajador en la empresa. A través de la
gestion de riesgos laborales se puede medir la probabilidad, consecuencia del peligro y determinar
el nivel de riesgo.

2.1.4. Ciclo de actuacion y eficacia de un sistema de prevencion de riesgos laborales.

Como lo menciona [11] una vez implantado, la actuacion del Sistema de prevencién sigue
un proceso ciclico que incluye, la evaluacién (inicial, periddica u ocasional) de los riesgos, la
planificacién de la prevencion (de medidas -materiales u organizativas y de actividades para la
reduccién y control de los riesgos), la ejecucion y seguimiento de lo planificado, y el control de

cambios, incidentes, dafios y oportunidades de mejora.
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2.1.5. Evaluacion de los riesgos.

Segun [25] en su Manual para el profesor de Seguridad y salud en el trabajo, define la
evaluacion de riesgos laborales como el proceso dirigido a estimular la magnitud de aquellos
riesgos que no hayan podido evitarse, obteniendo la informacidn necesaria para que el empresario
esté en condiciones de tomar una decision apropiada sobre la necesidad de adoptar medidas
preventivas y, en tal caso, sobre el tipo de medidas que deben adoptarse. La evaluacion del riesgo
deberia realizarse cubriendo las siguientes etapas:

e Clasificacion de las actividades de trabajo.

e Identificacion de los potenciales factores de riesgo.

e Estimacion del riesgo.

e Valoracion del riesgo.

Dentro de los métodos de evaluacion de riesgos laborales podemos citar:

e Evaluacion general de riesgos.

e Evaluacion de riesgos, segun el método simplificado [15].

e Gestion Técnica Colombiana GTC45 Guia para la identificacion de los peligros y la
valoracién de los riesgos en seguridad y salud ocupacional.

e Matriz IPER.

e Método para “evaluacién matematica para control de riesgos” de William T. fine.

¢ Evaluacion mediante el arbol de sucesos.

e Evaluacion mediante el arbol de fallos y errores.

e Métodos para la evaluacion del riesgo quimico en instalaciones de proceso.
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e Métodos de andlisis de riesgos quimicos, de graves consecuencias, mediante modelos
empiricos para la evaluacion de las consecuencias por fugas, incendios y explosiones de sustancias
peligrosas, con los que poder simular siniestros y la respuesta de los sistemas de seguridad

e Métodos de andlisis de riesgos en maquinas. Consiste en el andlisis de situacion con el que
comienza la gestiobn de prevencion de riesgos laborales. La evaluacién debe repetirse
periédicamente o cuando se produzcan determinadas circunstancias.

2.1.6. Planificacién de la prevencion.

De acuerdo a los resultados de la evaluacion de los riesgos se realiza la planificacion de la
actividad preventiva que consiste en eliminar o controlar y reducir dichos riesgos, conforme a un
orden de prioridades en funcién de su magnitud y nimero de trabajadores expuestos a los mismos.
El control de los riesgos debe darse en la secuencia en planificacion / disefio, en la fuente, en el
medio, en el receptor o trabajador. EI modelo de prevencion de riesgos debe tomar en cuenta las
particularidades que cuentan las diferentes empresas, la guia técnica del Instituto Nacional de
Seguridad e Higiene en el Trabajo (INSHT) [15].

Enumera 5 pasos que compone un plan de prevencién de riesgos laborales.

Datos generales de la empresa. Se debera identificar la empresa y su actividad principal, a
adicionalmente su numero de trabajadores y actividades habituales. Describir superficialmente sus
procesos de actividades que presenten un porcentaje elevado de peligro.

Politica preventiva. Con el fin de garantizar a los trabajadores seguridad y salud en sus puestos
de trabajo la empresa aplicara politicas de prevencién de riesgos laborales, los cuales los
trabajadores se comprometan a cumplir y de esta manera ejecuten sus actividades en las mejores

condiciones.
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Préacticas y procedimientos de trabajo. Cada proceso o procedimiento que se realice en los
puestos de trabajo deberan cumplir con los requisitos preventivos que se han desarrollado y
documentado considerando sus respectivos grados de peligrosidad.

Organizacion de la prevencion. Se designara a un trabajador que cumplira con las funciones
de informar a la direccion el estado de los sistemas de prevencion implementados en los lugares
de trabajo.

Revision y mejora del sistema de prevencion. En cada evaluacion de riesgos en los puestos
de trabajo que se realice se analizara la eficacia con la que se esta desempefiando esta medida de
prevencion, y si necesitara alguna modificacion o adecuacion para mejorar su grado de
implantacion.

2.1.7. Medidas de prevencion en el lugar de trabajo.

Cuando de la evaluacion realizada resulte necesaria la adopcion de medidas preventivas,
deberan ponerse claramente de manifiesto las situaciones en que sea necesario:

a) Eliminar o reducir el riesgo, mediante medidas de prevencion en el origen, organizativas, de
proteccidn colectiva, de proteccion individual o de formacion e informacién de los trabajadores.

b) Controlar periédicamente las condiciones, la organizacion y los métodos de trabajo y el
estado de salud de los trabajadores.

La evaluacion de riesgos es un elemento del sistema de gestion preventivo de la empresa
dirigida a:

e Estimular la magnitud de los riesgos que no hayan podido ser evitados.

e Proporcionar al empresario una informacion de necesidades. Con el fin de actuar de manera
eficaz sobre los riesgos presentados en los lugares de trabajo, a estos se los controla de manera

secuencial como se los describe a continuacion:
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e Control en la fuente: Identificacion de riesgos y evaluacion de riesgos, determinando la
indole, el grado y la duracion y la exposicién de los trabajadores. [12]

e Control en el medio: Reduccion de riesgos a los que estan expuestos los empleados, adopcion
de medidas de seguridad, verificacion del contexto y ambiente laboral. [12]

e Control en el trabajador: Formacion e informacion a los trabajadores del riesgo en el trabajo
con relacion a los riesgos para la salud, seguridad e higiene y utilizacioén de equipos de proteccion.
[12]

2.1.8. Plan de emergencias.

Contar con un plan de emergencias es una responsabilidad de todas las empresas publicas
y privadas, su elaboracién y ejecucién requiere de la participacion responsable de todos los
integrantes de la organizacién, ya que dependera de su accionar responsable la proteccion propia
y la de los bienes de la organizacion. Para que los planes de respuesta a emergencias funcionen de
manera eficaz requiere de ejercicios de simulacros que permitan evaluar su desempefio, y de esta
manera mejorar tiempos de respuesta y afianzar las conductas deseadas en el personal de trabajo.

2.1.9. Método simplificado de evaluacion del riesgo de incendio.

Meseri El riesgo de incendio se lo ha ponderado como la amenaza mas frecuente para el
patrimonio de las empresas, es indispensable el conocimiento de este riesgo y la manera correcta
de tomar decisiones ante este evento. Este método presenta un analisis en tres etapas, la primera
que consiste en la inspeccion y recoleccion de informacion sobre las posibles fuentes de
combustibles, instalaciones eléctricas y procesos que puedan ser activar un incendio.

La segunda etapa conlleva a la estimacion de la magnitud del riesgo que puede ser

cuantitativa o cualitativa que consecuentemente lleva a la fase final del anélisis que es la emision
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de un informe de juicio técnico de la situacion con resultados del analisis detallado y con las
medidas preventivas que debera tomar la direccion de la organizacion.

El método consiste en aplicar la siguiente formula: R=XYoR=XY X:

Valor global de factores agravantes

Y: Valor global de factores protectores

R: Valor resultante del riesgo de incendio La evaluacion se la realiza tomando en cuenta los
siguientes aspectos:

e Factores que puedan iniciar un incendio.

e Factores que puedan favorecer o entorpecer su intensidad.

e Consideraciones que incrementen o disminuyan las pérdidas econémicas.

e Consideraciones dispuestas para su deteccidn, control y extincién.

2.1.10. Ejecucion y seguimiento de lo planificado.

Conforme se avanza en la aplicacién de los controles de riesgos establecidos, y conforme
las actividades preventivas van desarrollandose, debe comprobarse que su ejecucion se realiza en
las condiciones planificadas. Para esto el encargado de la prevencion de riesgos laborales debe
asegurarse de la efectiva ejecucion de las actividades preventivas incluidas en la planificacion,
efectuando para ello un seguimiento continuo de la misma. Puede utilizar los indicadores de
gestion como herramienta para seguimiento.

2.1.11. Control y mejora.

La implementacion de las acciones implementadas puede traer resultados no planificados,
por ende es necesario realizar controles, revisiones o inspecciones de las instalaciones, equipos,
procedimientos o0 ambiente de trabajo para prevenir riesgos a la vez que se identifican

oportunidades de mejora. En esta accion puede incluirse auditorias que pueden ser desarrolladas



IMPLEMENTACION SIG 32

por personal propio de la empresa (guardado la distancia de conflicto de intereses) o por personal
externo de la misma; esto permitird reflejar la insuficiencia o inadecuacion de la actividad
preventiva en caso de existirla.

2.1.12. Gestion de los cambios.

Segun manifiesta [15] de manera permanente en la empresa se producen cambios (la
adquisicion de equipos, modificacion de un proceso, cambios en las plantillas, entre otros.) que
pueden repercutir sobre las condiciones de seguridad y salud en el trabajo. Frente a cada tipo de
cambio que pueda tener tal repercusion deben definirse (y especificarse en el procedimiento de
realizacion) tres cuestiones:

1. Las condiciones o requisitos a los que debe ajustarse el cambio (por razones preventivas).

2. El papel de la Unidad a la que corresponde, en el sistema de gestion de la empresa, la gestion
general del tipo de cambio de que se trate.

3. El papel del Servicio de prevencion en la gestion del cambio.

Estos cambios deben ser comunicados al area encargada de la prevencion de riesgos
laborales previamente, si se requiere su intervencion, y cuando el cambio se haya producido, para
que se actualice, si es necesario, la evaluacion de los riesgos. También se producen o pueden
producirse determinados incidentes o sucesos (accidente, emergencia) de los que el area encargada
de la prevencion de riesgos laborales debe estar informado para intervenir de forma inmediata o
para investigar sus causas.

2.1.13. Control de informacién y comunicacién organizacional.

La complejidad de los procesos internos propios de las empresas es alta sobre todo de

aquellas que tienen actividades que involucran riesgos de algun tipo y requieren “que sus directivos

adopten una estructura coherente de gestion que sirva de soporte interno para la toma de
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decisiones... asi como las diversas tareas marcadas por unos patrones comunes de procesos como
fabricacion de elementos incorporables por ejemplo...” [1] lo cual abarca una necesidad de un
sistema de informacion que se gestione, controle y suministre de forma agil. Por lo mismo los
sistemas de informacion en una institucion se constituyen para mejorar la organizacion y el espacio
en la estructura de la misma.

Adicional a esto, segun lo expresado por Cuevas “la comunicacion organizacional debe estar
siempre unida a los propositos, la mision y la vision de la misma, es por esto, que se deben definir
las directrices que le ayudardn a comprender el papel de cada uno de los elementos de la
comunicacion, planteando estrategias que puedan mejorar el intercambio de informaciones, con el
fin de cumplir a cabalidad con los objetivos planteados por la institucion” [25]. En ese sentido,
vemos como es necesario que dentro de la empresa existan parametros para organizar la
informacidn y hacer viable y efectivo su acceso, y del mismo modo que existan estrategias para el
intercambio de esa informacion con miras a cumplir las metas organizacionales fijadas.

2.2. Marco Conceptual

Teniendo en cuenta que una de las bases para la ejecucion de este proyecto es la NTC ISO
9001:2015 y NTC 1SO 45001:2018, es importante mencionar los conceptos que complementan y
ayudan ampliar la informacion que se busca evidenciar a través de este trabajo, a continuacion, se
mencionaran los conceptos mas pertinentes para esta investigacion.

ISO (Organizacion Internacional de Normalizacién)

Es un organismo mundial, también existen organismos nacionales de normalizacion

(organismos miembros de 1SO). Para la preparacion de las normas internacionales se realizan unos

comités técnicos de ISO. Los organismos miembros, 19 tiene el derecho de temer un representante
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en el comité. También participan en el trabajo algunas organizaciones internacionales, publicas y
privadas. [3]
Calidad
Desde la ISO 9001:2015, La calidad de los servicios de una organizacion se presenta por
la capacidad de lograr satisfacer a los clientes, y por el impacto que se espera y no se espera de
todas las partes interesadas. [3]
Sistema de Gestion de calidad
Un Sistema de Gestion de Calidad comprende actividades por las cuales la organizacion
identifica sus objetivos y establece los procesos y recursos requeridos para lograr los resultados
deseados. El Sistema de Gestion de Calidad gestiona los procesos que interactian y los recursos
que se requieren para proporcionar valor y lograr los resultados para las partes interesadas
pertinentes. El Sistema de Gestion de Calidad posibilita a la alta direccion optimizar el uso de los
recursos considerando las consecuencias de sus decisiones a largo y corto plazo. Un Sistema de
Gestion de Calidad proporciona los medios para identificar las acciones para abordar las
consecuencias previstas y no previstas en la provision de productos y servicios. [4]
Contexto organizacional
El contexto organizacional es un proceso que identifica los factores influyentes como lo es
los objetivos y la sostenibilidad de la empresa. También considera factores como los valores la
cultura'y el desempefio de la organizacion, también considera otros factores como aspectos legales,
técnicos, tecnoldgicos, de competencia de mercados, sociales, econémicos y culturales (NTC ISO

9001,2015) [4]
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Cultura organizacional
Es un conjunto de comportamientos de la empresa en cuanto a sus actividades, creencias
propias, este comportamiento es pautado por sus fundadores lo cual, con el tiempo, le da
determinada identidad, cuando existe un orden en la cultura de la organizacion, se ve reflejado en
el desempefio y motivacion de los trabajadores. [4]
Ciclo PHVA
Es una herramienta de gestion utilizada para disminuir costos, también para optimizar e
incrementar la rentabilidad la productividad y conseguir constantes beneficios, esta herramienta
cuenta con las siguientes etapas [5]:
Planear: se encarga de determinar objetivos que se puedan cuantificar; identificacion de los
métodos para alcanzar los objetivos.
Hacer: realizar las acciones; Llevar a la practica lo aprendido en el puesto de trabajo.
Verificar: probar como se comportan las acciones.

Actuar: Ejecutar las acciones pertinentes.

En cuanto a los fundamentos de la NTC-1S0-45001:2018 para ser aplicables dentro de la
organizacion a conveniencia se tiene:
Seguridad y salud
Segun Henao, desde que el hombre aparece sobre la tierra, usa sus energias para la
transformacion de los recursos naturales en la satisfaccion de sus necesidades con un fin, sobrevivir
en el dia a dia de la evolucion del mismo; el trabajo de utilizar y modificar los recurso, llevaba
consigo riesgos o peligros que afectan su integridad; la necesidad de disminuir los peligros, surge

desde la época de las piramides, la antigua tapiceria “chin” o las antigiiedades romanas, evidencias
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que se direccionan a los esfuerzos de caracter personal defensivo y conservacion de su integridad,;
segun el cambio de épocas, aparecen las relaciones comerciales y sectores economicos que
llevaron al analisis de riesgos de una forma individual a aspectos colectivos (tribu, familia,
sociedad u organizacion), tales como accidentes en el proceso de agricultura, mineria y
metalurgia.[6]
Segun el Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion con la NTC-1SO 45001

2018 , manifiesta que el pasar del tiempo, hace que los seres humanos pertenecientes a
organizaciones o sociedades desarrollan metodologias que permitieran la conservacion de la
totalidad de los aspectos fisicos y psicolégicos del ser humano, enmarcado en las actividades
laborales internas o externas. [6]

Seguridad y salud en Colombia

Siendo un pais en proceso de industrializacion y desarrollo a comienzos del siglo XX,
conceptualizan politicas orientadas a la seguridad y salud, es asi que segun Lizarazo, frente a los
riesgos laborales, desglosan la linea de tiempo de las leyes normas que velan de por la integridad
del trabajador en las organizaciones, un ejemplo claro y el inicio de toda la legislacion colombiana
en temas de atencion a peligros, fue con la Ley 57 de 1915, cuyo objetivo era la identificacion y
trato de las enfermedades profesionales y la accidentalidad laboral en la industria colombiana,
seguido a esto la ley 100 de 1993 deja claro el Sistema General de Riesgos Laborales como
aseguramiento privado. [7]

Guia técnica colombiana (GTC-45)

Segun el Instituto Colombiano de Normas Técnicas y certificacion (ICONTEC)4 , la guia

técnica GTC-45 presenta un conjunto de practicas, criterios y principios para la identificacion y

valoracion de riesgos en cuestiones de seguridad y salud en el trabajo, basado en los principios de
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la norma OHSAS 18001 y la gestidn del riesgo, esto como apoyo para evaluar y controlar aquellos
factores externos e internos que influyen para ocasionar incidentes u accidentes dentro y fuera de
las jornadas laborales. Segun la Guia Técnica Colombiana nimero cuarenta y cinco (45), habla de
la identificacion de peligros y valoracion de riesgos en seguridad y salud ocupacional donde se
generan las actividades en los subprogramas (medicina preventiva del trabajo, higiene y seguridad
industrial), ésta habla de la proteccién en el campo laboral, por medio de ella podemos determinar
el nivel de riesgo y las medidas a tomar para evitar esos accidentes. [6]

Esta guia se aplica a cualquier tamario y tipo de empresa u organizacion y proporciona un
sistema estructurado que logra el mejoramiento continuo. La metodologia del empleador debe ser
sistematica y con alcance sobre:

1. Todos los procesos y actividades rutinarias 0 no rutinarias internas o externas.
2. Maguinas y equipos.

3. Todos los centros de trabajo.

4. Todos los trabajadores sin importar su forma de contratacion y/o vinculacion.
Riesgos laborales

Segun Mckinnon, se define como riesgo a aquellas circunstancias que se presentan como
una posibilidad o probabilidad de tener consecuencias adversas acorde a su ocurrencia, dado por
la cantidad de dafio que produzca acorde a el impacto que posea, siendo asi de dos formas, un
riesgo especulativo, el cual por su naturaleza su impacto no es de mayor significancia, pero el cual
produce dafios al trabajador y riesgos puros, los cuales son de mayor impacto y mayor atencion
debido a su ocurrencia y su capacidad de impacto progresivo en el trabajador.

Para Mckinnon, la gestién de aquellos riesgos es primordial para una mejora continua de

aquellos impactos a los trabajadores, es asi que consiste en un proceso de identificar, analizar,
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evaluar e introducir controles necesarios para reducir la severidad de las consecuencias de cada
uno de los riesgos. Seguido en el proceso mencionado anteriormente, segin Correa, la gestion del
riesgo se complementa y fundamenta con la identificacion del riesgo segun su naturaleza, definido
por medios cualitativos y cuantitativos, en una estrategia enfocada al proceso definido y evaluado
dentro de la organizacion. [6]
Herramienta diagndstico basado en la NTC 1SO 45001:2018

Basado en la definicion de riesgo existe, la manera de identificar como la organizacion esta
frente al analisis de riesgos y actuacidn ante las eventualidades, es asi que segun Fernandez, define
un procedimiento para la verificacion de los objetivos de Seguridad y Salud en el trabajo, enfocado
al cumplimiento de la normatividad de la NTC-1SO 45001:2018; por medio de las lista de chequeo,
se puede evidenciar la consideraciones previas que debe cualquier organizacion tener como
principio, frente a seguridad y salud laboral, seguido de la evaluacion correspondiente que poseen
antes los riesgos y enfoque de mejora y prevencion de riesgos, apoyado en la conformacion de
grupos de seguimiento y apoyo a la seguridad, comunicacién de los programas a nivel interno de
la organizacién, capacitacién e inducciones necesarias para el mejoramiento continuo de los
programas, métodos de control y vigilancia de riesgos e investigacion de accidentes e incidentes
de trabajo. Teniendo en cuenta la estructura tanto de redaccion como de desarrollo de los
requerimientos de la norma OHSAS 18001:2007 y la NTC-1SO 45001:2018. [6]

Norma NTC-1S0O-45001:2018

Para Rustykus, el proposito de la norma NTC-1S0-45001:2018, es proporcionar un enfoque
estructurado para la gestion de riesgos ambientales y de seguridad y asi mismo evolucionar el
rendimiento de la organizacién a nivel laboral. El cual segin Rustykus13 la ISO 4500, proporciona

una estructura para la construccion de un proceso de mejora ergondémica, ya sea un proceso de
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mejora independiente o un elemento de sistema de gestion de la seguridad de una organizacion.
Esta préactica de aprovechar un modelo de sistema de gestion de la seguridad para gestionar la
ergonomia es ilustrada por varias organizaciones, incluyendo AIHA (American Industrial Hygiene
Association), CSA (Canadian Standard ASSOCIATION), NIOSH (The National Institute for
Occupational Safety and Health) y la OIT (Organizacion Internacional del Trabajo); el cual su
estructura se basa en los principios para la mejora continua (ciclo PHVA). [6]

Segun Dunmire, La implementacion de un sistema de gestion de seguridad y salud no es
solo una certificacién mas, es mirar mas alla de la estructura de redaccion de un documento de ley
y volverlo ventaja competitiva a nivel organizacional, con diferentes fines pero uno en comdn,
reducir los peligros dentro de la misma, teniendo como base para la OHSAS 18001:2007 y laNTC-
ISO-45001:2018 para la implementacion del sistema; cabe tener en cuenta que la OHSAS es
precedente de la ISO el cual la transicion serd vigente y continuada en seguridad y salud en el
trabajo; asi mismo su seguimiento de la estructura de alto nivel para la implementacion y
seguimiento hacia los sistemas integrados. [6]

En el tiempo para Hemphill, tras la presencia de tragedias a nivel mundial en cuestiones de
mortalidad laboral, la norma ISO 45001 es una herramienta para la generacion de valor dentro de
las organizacion, definiendo estandares para la seguridad y salud en el trabajo, un claro ejemplo
en falta de estandares y procesos en seguridad y salud en el trabajo es el caso sucedido en
bangladesi en el afio 2013 donde 1129 personas murieron y 2515 personas heridas en una fabrica
textil era por causa del derrumbe de la estructura donde se encontraba la organizacion, asi se
motiva a la toma esta norma como principio de responsabilidad social a nivel mundial y principio
de accién en toma de decisiones de las organizacion para velar por la integridad de los

trabajadores.[6]



IMPLEMENTACION SIG 40

Segun la ISO16, la norma 1SO-45001:2018 da paso a las organizaciones que la seguridad
y salud en el trabajo sea implementada y ejecutada, tanto en inicio como transicion, esto ayuda a
gestionar aquellos riesgos en SST y mejorar el desempefio de la seguridad y salud en el trabajo.
Los principales objetivos de beneficios radican, en reducir aquellos incidentes en el puesto de
trabajo, aumentar la satisfaccion del cliente interno, reducir costos por ausentismo o
remuneraciones y la alta rotacion de personal. [6]

Estructura de alto nivel

Para navarro, el objetivo y la aparicion de la estructura de alto nivel, es gestionar aquellos
requisitos o requerimientos normativos de diferentes aplicaciones (Calidad, Ambiental vy
Seguridad y salud laboral) basado como modelo; esta estructura prepara un sistema de redaccion
para las normas ISO el cual se encuentra definida en el apéndice “si” del documento ISO/IEC
directivas, parte 1, el cual lo estable el comité de ISO con un solo propdsito gestionar, respetar y
compartir la uniformizacion de las mismas. [8]

Segun Gobernado, En el proceso de crear normas y leyes a nivel Colombia en pro de la
seguridad y salud en el trabajo, la norma NTC-1SO 45001:2018 es la mas reciente dentro de este
proceso Yy la norma vigente y a concepto de actualizacién a la norma 18001:2007; a nivel nacional
como sistema de gestion en atencion a lo ya mencionado, su redaccion permite enfocar y abarcar
los riesgos en cada uno de los procesos de la organizacion y el gran aporte de esta norma, es acorde
al contexto de la organizacion, finalidad: comprender la situacion actual frente a la eficacia del
sistema, asi mismo redirigiendo todo su enfoque estratégico hacia un actividad proactiva y
participacién de la alta direccion y como ventaja su redaccion en una estructura de alto nivel para

la integracion de sistemas. [8]
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Siendo la forma mas practica para correlacionar y evaluar, la estructura de nivel enfoca su

redaccion a cumplir los objetivos de las normas pertenecientes al sistema de gestion integrado. [8]
Sistema integrado de gestion HSEQ

En Continuacion a los aportes por Gobernado, un conjunto de dos 0 mas normas se cataloga
como sistema integrado, teniendo en cuenta la relacién de las mismas, no obstante, siendo
complementarias y apoyo una a la otra, la norma NTC-1SO45001:2018 es la continuacion y
adaptacion de la norma OHSAS 18001:2007, con la eficacia de los procesos en seguridad y salud
con enfoque y estructura de alto nivel; capacidad de integracién y actuacion con calidad y
ambiental respectivamente. [7]

Este tipo de ejemplo de sistema integrado de gestion conjuntamente permite generar valor
dentro de los procesos de la organizacion para la satisfaccion de necesidad al cliente objetivo de
la organizacion el cual lo aplica y lo desarrolla. Segun Reber, en la certificacion para el laboratorio
de muestras y ensayos, es primordial para dar garantias en sus productos o servicios brindados; el
apoyo de un sistema de gestidn resulta ser mas robusto para respaldar sus procesos y disminuir sus
factores de desviacion de conformidad de sus entregas de producto o servicio, apoyado en calidad,
ambiente y seguridad y salud laboral. [7]

2.3. Marco Histérico

Resefia historica de la ISO

ISO 9001 La norma de calidad surge en los Estados Unidos en la Segunda Guerra Mundial,
debido a la falta del control en los procesos y productos de tipo bélico, surge la necesidad de
establecer un orden en el desarrollo de los diferentes procesos para las empresas. A través de la
OTAN se expandio por Europa, también las Fuerzas Armadas Britanicas, siguieron esta iniciativa

normativa para sus productos. En ese entonces, la calidad solo se referiria a “conformidad” y no a
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“mejora continua” como se conoce hoy en dia. El ejército de los Estados Unidos implemento la
normativa MIL-Q-9858 para sus proveedores y luego siguié la administracion nacional
Aeronautica y la Espacial mas conocida como NASA. [16]

En Europa, la necesidad de la calidad surge cuando las organizaciones, comenzaron a exigir
a sus proveedores certificacion en sus productos, era tan grande la diversidad que no fue posible
satisfacer los diferentes sectores interesados, por tal motivo que el British Standard asumio la
situacion y en 1979 creo la BS 5750, norma anterior mas cercana a la ISO 9001. Después de la BS
5750 fue lanzada la 1ISO 9001 y a esta no se realizaron demasiados cabios e relacion a la BS5750.
[16]

Bien dicho como definicidn en la gestion de procesos de seguridad y salud, la norma
britanica tiene un fin. “La norma OHSAS 18001 establece el control de los riesgos y peligros; es
decir, todos conocidos y por suceder, y por lo tanto garantizar el buen funcionamiento de la
organizacion”. En funcionamiento de la prevencion continua de los riesgos y la mitigacion de los
futuros, cabe tener en cuenta que esta norma, posee un enfoque sistematico acorde a otras normas
de la ISO, un ejemplo claro de ellas son la 9001 y 14001, seguido de su redaccidn, su objetivo es
reducir los impactos de factores externos a cualquier trabajador, asi mismo priorizar las falencias
dentro de las actividades de los procesos a desarrollar y la probabilidad e impacto que tiene cada
riesgo en las acciones inherentes del trabajo. [16]

La implementacion de este sistema de gestion, busca actuar de manera inmediata, aun asi
se encuentra la rentabilidad que posee su desarrollo debido a la complejidad y diversidad de tareas
y recursos necesarios que se utilizan para la ejecucién del mismo y para Vasquez, el
funcionamiento y destinacidn de recursos es indispensable en su asignacién al pasar el tiempo de

la ejecucion de la implementacidn, como es demostrado en el articulo por los autores, existen
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caracteristicas de seguridad en la organizacién que son representativas en costos y la norma
britanica permite la gestion y preferencia a aquellos que brinden mayor desarrollo al programa de
seguridad y salud laboral. [16]

Los antecedentes de los sistemas de seguridad en el trabajo se remontan desde los afios 400
A.C., cuando Hipdcrates, quien hasta la actualidad es conocido como el padre de la medicina, hizo
las primeras anotaciones sobre enfermedades laborales. Por su parte, 500 afios después, Plinio “El
Viejo”, que eran un médico de la época “hizo referencia de los peligros inherentes en el manejo
del zinc y del azufre, y desarrollo el primer EPP respiratoria, fabricado con vejigas de animales,
que se colocaba sobre la boca para impedir la inhalacion de polvos” [21]

En 1556 se publicé un libro relacionado asociado a los riesgos de la mineria, donde se
sugirio la ventilacion de minas y la utilidad del uso de méascaras. Mas tarde, con el inicio de la
revolucion industrial en Europa, los procesos y ambientes de trabajo se transformaron
radicalmente, “la principal caracteristica de este periodo fue el inicio del uso de méaquinas con el
objetivo de aumentar la velocidad de produccién y mediante este método, incrementar también la
productividad y las ganancias” [21], y es con esto que en el mundo se vinieron incrementando
medidas de precaucién en el trabajo para la disminucion de accidentes, implantando incluso
normativa reguladora de estas medidas. Asi en 1970 en Estados unidos se creo la Ley de Seguridad
e Higiene Ocupacional, y México le sigui6 en la década de los treinta permitiendo el surgimiento
de las primeras dependencias publicas encargadas de vigilar las condiciones de trabajo en las
empresas. [16]
2.4.Marco Legal

Colombia cuenta con un amplio abanico legal en materia de la administracién de la Seguridad

y Salud en el Trabajo, antes Salud Ocupacional, cuyos inicios se fundamentan con la Ley 9 de
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1979 hasta la actualidad con el Decreto 1072 de 2015. En este orden de ideas, se expondra aqui,
los principales fundamentos legales de la administracion de la seguridad y salud en el trabajo en
las organizaciones publicas y privadas de Colombia. La salud de los trabajadores es una condicion
indispensable para el desarrollo socio-economico del pais; su preservacion y conservacion son
actividades de interés social y sanitario en las que participan el Gobierno y los particulares.” [17]

De acuerdo a lo anterior, mencionado en el articulo 81 de la Ley 9 de 1979, la cual nombra
en el Titulo 111 todas las disposiciones sobre la Salud Ocupacional, con el objetivo de preservar y
conservar la salud de los trabajadores frente a los riesgos a los que se encuentran expuestos;
mencionando las responsabilidades que tienen tanto el Ministerio de Salud como el empleador y
los trabajadores, a los que deben dar cumplimiento para prevenir y controlar la salud de los
trabajadores en relacion a la actividad laboral que desempefien; teniendo en cuenta aspectos
basicos del lugar de trabajo como las edificaciones, las condiciones ambientales, los agentes
fisicos, quimicos, bioldgicos, de la seguridad industrial, riesgos eléctricos. [17]

De igual forma da a conocer la organizacion de la Salud Ocupacional, en el articulo 111.
“En todo lugar de trabajo se establecera un programa de Salud 45 Ocupacional, dentro del cual se
efectlen actividades destinadas a prevenir los accidentes y las enfermedades relacionadas con el
trabajo.

Lo anterior, se complementa con el Decreto 614 de 1984 en el cual se determinan las bases
para la organizacién y administracion de Salud Ocupacional en el pais, con el fin de prevenir los
accidentes y enfermedades que puedan afectar la calidad de vida del trabajador y desempefio en el
ambito laboral; fundamentado en los programas de Salud Ocupacional compuesto por los

subprogramas de Medicina Preventiva y del trabajo, Higiene y Seguridad Industrial. [17]



IMPLEMENTACION SIG 45

El Programa de Salud Ocupacional se encuentra especificado paso a paso en la Resolucion
1016 de 1989 por la cual se reglamenta la organizacion, funcionamiento y forma de los Programas
de Salud Ocupacional que deben desarrollar los patronos. En esta resolucion se especifica de
manera clara y detallada el contenido del Programa, las funciones y responsabilidades de cada
subprograma y la importancia del desarrollo de los mismos dentro de las empresas. [18]

A partir de la reglamentacion anterior fundamentada en el control y prevencién del
trabajador en relacion con su actividad laboral, se establece el Decreto 1295 de 1994 por el cual se
determina la organizacion y administracion del Sistema General de Riesgos Profesionales,
“destinado a prevenir, proteger y atender a los trabajadores de los efectos de las enfermedades y
los accidentes que puedan ocurrirles con ocasion o consecuencia del trabajo que desarrollan”. [18]

Es asi como 18 afios mas tarde, el Decreto 1295 de 1994 es modificado por la Ley 1562 de
2012 por la cual se modifica el sistema de riesgos laborales y se dictan otras disposiciones en
materia de Salud Ocupacional. La presente Ley cambia la terminologia de Salud Ocupacional por
Seguridad y Salud en el Trabajo, al igual que el programa de Salud Ocupacional por Sistema de
Gestion de la Seguridad y Salud en el Trabajo. [18]

A partir de la ley 1562 de 2012 en donde el Programa de Salud Ocupacional se entendera
como Sistema de Gestidén de Seguridad y Salud en el trabajo, éste se reglamenta mediante el
Decreto 1072 de 2015 por el cual se dictan disposiciones para la implementacion del Sistema de
Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo (SG-SST); con un tiempo definido para las pequefias,
medianas y grandes empresas. [18]

Dentro de la planificaciéon del Sistema este debe contener los componentes de Politica,

Obijetivos, Planificacién, Aplicacion, Evaluacion Inicial, Auditoria y Mejora; basados en el ciclo
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PHVA (planificar, hacer, verificar y actuar), como un proceso de mejora continua; los cuales se
encuentran detallados en los capitulos del Decreto 1072.

Segun el articulo 37 del Decreto 1072 de 2015 “los empleadores deberan sustituir el
Programa de Salud Ocupacional por el Sistema de Gestion de la Seguridad y Salud en el Trabajo
SG-SST para lo cual, a partir de la publicacion del presente decreto debera dar inicio a las acciones
necesarias para ajustarse a lo establecido en esta disposicion y tendra unos plazos para culminar la
totalidad del proceso, contados a partir de la entrada en vigencia, de la siguiente manera:

d) Dieciocho (18) meses para las empresas de menos de diez (10) trabajadores.
e) Veinticuatro (24) meses para las empresas con diez (10) a doscientos (200) trabajadores.
f) Treinta (30) meses para las empresas con doscientos uno (201) o mas trabajadores.

Conforme a la transicion de la administracion de la SST a SG-SST en el articulo 2.2.4.6.36
del decreto 1072/2015, se establece que las administradoras de riesgos laborales deberan realizar
vigilancia al proceso e informaran a los direcciones territoriales del ministerio de trabajo los casos
en los cuales no se encuentre cumplimiento de dicho decreto por parte de los empleadores afiliados,
como una forma de control y vigilancia en el proceso de implementacion del SG-SST en Colombia.

Es asi como para empresas de menos de 10 trabajadores la fecha limite para cumplir con el
proceso de implementacién del SG-SST, vencia el 31 de Enero del 2016 y en miras del no
cumplimiento de los requisitos minimos requeridos y con base a los informes emitidos por la ARL
a las direcciones territoriales y de riesgos laborales del ministerio de trabajo, sobre el nivel de
Implementacion del Sistema de Gestion en las empresas afiliadas, se logro identificar un
porcentaje elevado con un nivel bajo en el desarrollo del proceso de implementacion.

Segun lo expuesto y andlisis de los informes de las ARL el 1 de febrero del 2016 se expide

el decreto 171 del 2016, el cual modifica el articulo 2.2.4.6.37 del capitulo 6 del decreto 1072/2015,
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referente a los tiempos perentorios de transicion para la Implementacion del Sistema de Gestion
de Seguridad y Salud en el Trabajo, en el cual “todos los empleadores publicos y privados los
contratantes bajo cualquier modalidad de contrato civil, administrativo, econémico y sector
cooperativo sustituird el PSO por SG-SST a mas tardar el 31 de enero del 2017.

En el Articulo 2.2.4.6.5. Politica de Seguridad y Salud en el Trabajo (SST). El empleador
0 contratante debe establecer por escrito una politica de Seguridad y Salud en el Trabajo (SST)
que debe ser parte de las politicas de gestion de la empresa, con alcance sobre todos sus centros de
trabajo y todos sus trabajadores, independiente de su forma de contratacion o vinculacion,
incluyendo los contratistas y subcontratistas. Esta politica debe ser comunicada al Comité Paritario
0 Vigia de Seguridad y Salud en el Trabajo segun corresponda de conformidad con la normatividad
vigente.

En el Articulo 2.2.4.6.8. Obligaciones de los Empleadores. EI empleador esta obligado a la
proteccién de la seguridad y la salud de los trabajadores, acorde con lo establecido en la
normatividad vigente.

Dentro del Sistema de Gestidon de la Seguridad y Salud en el Trabajo (SG-SST) en la
empresa, el empleador tendra entre otras, las siguientes obligaciones:

1. Definir, firmar y divulgar la politica de Seguridad y Salud en el Trabajo a través de
documento escrito, el empleador debe suscribir la politica de seguridad y salud en el trabajo de la
empresa, la cual debera proporcionar un marco de referencia para establecer y revisar los objetivos
de seguridad y salud en el trabajo.

2. Asignacion y Comunicacion de Responsabilidades: Debe asignar, documentar y comunicar
las responsabilidades especificas en Seguridad y Salud en el Trabajo (SST) a todos los niveles de

la organizacion, incluida la alta direccion.



IMPLEMENTACION SIG 48

3. Rendiciéon de cuentas al interior de la empresa: A quienes se les hayan delegado
responsabilidades en el Sistema de Gestion de la Seguridad y Salud en el Trabajo (SG-SST), tienen
la obligacion de rendir cuentas internamente en relacion con su desempefio. Esta rendicion de
cuentas se podra hacer a través de medios escritos, electronicos, verbales o los que sean
considerados por los responsables. La rendicidn se harda como minimo anualmente y debera quedar
documentada.

4. Definicion de Recursos: Debe definir y asignar los recursos financieros, técnicos y el personal
necesario para el disefio, implementacion, revision evaluacion y mejora de las medidas de
prevencion y control, para la gestion eficaz de los peligros y riesgos en el lugar de trabajo y
también, para que los responsables de la seguridad y salud en el trabajo en la empresa, el Comité
Paritario o Vigia de Seguridad y Salud en el Trabajo segun corresponda, puedan cumplir de manera
satisfactoria con sus funciones.

5. Cumplimiento de los Requisitos Normativos Aplicables: Debe garantizar que opera bajo el
cumplimiento de la normatividad nacional vigente aplicable en materia de seguridad y salud en el
trabajo, en armonia con los estandares minimos del Sistema Obligatorio de Garantia de Calidad
del Sistema General de Riesgos Laborales de que trata el articulo 14 de la Ley 1562 de 2012.

6. Gestion de los Peligros y Riesgos: Debe adoptar disposiciones efectivas para desarrollar las
medidas de identificacion de peligros, evaluacién y valoracion de los riesgos y establecimiento de
controles que prevengan dafios en la salud de los trabajadores y/o contratistas, en los equipos e
instalaciones.

7. Plan de Trabajo Anual en SST: Debe disefiar y desarrollar un plan de trabajo anual para
alcanzar cada uno de los objetivos propuestos en el Sistema de Gestion de la Seguridad y Salud en

el Trabajo (SG-SST), el cual debe identificar claramente metas, responsabilidades, recursos y
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cronograma de actividades, en concordancia con los estandares minimos del Sistema Obligatorio
de Garantia de Calidad del Sistema General de Riesgos Laborales.

8. Prevencion y Promocion de Riesgos Laborales: El empleador debe implementar y desarrollar
actividades de prevencion de accidentes de trabajo y enfermedades laborales, asi como de
promocion de la salud en el Sistema de Gestion de la Seguridad y Salud en el Trabajo (SG-SST),
de conformidad con la normatividad vigente.

9. Participacion de los Trabajadores: Debe asegurar la adopcion de medidas eficaces que
garanticen la participacion de todos los trabajadores y sus representantes ante el Comité Paritario
0 Vigia de Seguridad y Salud en el Trabajo, en la ejecucion de la politica y también que estos
altimos funcionen y cuenten con el tiempo y demdas recursos necesarios, acorde con la
normatividad vigente que les es aplicable.

Asi mismo, el empleador debe informar a los trabajadores y/o contratistas, a sus
representantes ante el Comité Paritario o el Vigia de Seguridad y Salud en el Trabajo, segln
corresponda de conformidad con la normatividad vigente, sobre el desarrollo de todas las etapas
del Sistema de Gestion de Seguridad de la Salud en el Trabajo SG-SST e igualmente, debe evaluar
las recomendaciones emanadas de estos para el mejoramiento del SG-SST.

El empleador debe garantizar la capacitacién de los trabajadores en los aspectos de
seguridad y salud en el trabajo de acuerdo con las caracteristicas de la empresa, la identificacion
de peligros, la evaluacion y valoracion de riesgos relacionados con su trabajo, incluidas las
disposiciones relativas a las situaciones de emergencia, dentro de la jornada laboral de los
trabajadores directos o en el desarrollo de la prestacion del servicio de los contratistas;

10. Direccion de la Seguridad y Salud en el Trabajo—-SST en las Empresas: Debe garantizar la

disponibilidad de personal responsable de la seguridad y la salud en el trabajo, cuyo perfil debera
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ser acorde con lo establecido con la normatividad vigente y los estdndares minimos que para tal
efecto determine el Ministerio del Trabajo quienes deberan, entre otras:

a) Planear, organizar, dirigir, desarrollar y aplicar el Sistema de Gestion de la Seguridad y Salud
en el Trabajo SG-SST, y como minimo una (1) vez al afio, realizar su evaluacion;

b) Informar a la alta direccion sobre el funcionamiento y los resultados del Sistema de Gestion
de la Seguridad y Salud en el Trabajo SG-SST, vy;

c) Promover la participacion de todos los miembros de la empresa en la implementacion del
Sistema de Gestion de la Seguridad y Salud en el Trabajo SG-SST; y

11. Integracion: El empleador debe involucrar los aspectos de Seguridad y Salud en el Trabajo,
al conjunto de sistemas de gestidn, procesos, procedimientos y decisiones en la empresa.

Como puede observarse, segun la historia legal en Colombia cambia el termino de Salud
Ocupacional al de Seguridad y Salud en el Trabajo con la Ley 1562 de 2012 en su articulo 1; asi
como la administracion y organizacion de la seguridad y salud en el trabajo, pasando de programas
(Decreto 614 de 1984, Resolucion 1016 de 1989) a Sistema de Gestion con el Decreto 1072/2015.
Legislacion que al ser acatada por Colombia es de obligatorio cumplimiento para todas las
empresas.

De acuerdo a la normatividad mencionada anteriormente, en donde se resalta el cambio de
Programa de Salud Ocupacional a Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo y otras
normas relacionadas con un enfoque preventivo basado en el Ciclo Deming PHVA, se da paso al
marco contextual describiendo las caracteristicas de la empresa donde se desarrolla la
investigacién, conociendo su actividad econémica y la labor que se realiza para la planificacion

del sistema.
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2.5. Estado del arte

Teniendo en cuenta que las referencias investigativas son un soporte de consulta para la
elaboracion de algun estudio, los referentes investigativos que a continuacion se presentan, fueron
una guia importante para la elaboracion de este proyecto, ya que su contribucion permitié ver un
panorama mas claro sobre la implementacion del sistema de calidad en las organizaciones, ademas
ayudaron aclarar dudas sobre algunos conceptos. A continuacion, se relacionan los trabajos de
grado consultados como parte del soporte para este estudio.

Trabajo de grado: Manual practico y didactico para la implementacion de un Sistema
Integrado de Gestidn para micro, medianas y pequefias empresas del sector de la Construccion de
Obras Civiles, bajo los lineamientos de las normas ISO 9001:2015, ISO 14001:2015 y
OHSAS.[19]

Este trabajo muestra una iniciativa de la elaboracion de un manual para que toda empresa
implemente un sistema integral de calidad en donde se abarque el Sistema de seguridad y salud en
el trabajo, el sistema medioambiental y el de Calidad. Esto con el fin de mejorar el funcionamiento
de este tipo de empresas y volverlas competitivas en el mercado.

Trabajo de Grado: La propuesta “para la implementacion del sistema de gestion integrada
de: calidad, salud ocupacional y gestion ambiental en la empresa euro Networks & Technologies
bajo los lineamientos de la norma NTC ISO 9001: 2008, NTC ISO 14001:2004 Y OHSAS
18001:2007” Propuesta para la implementacion del sistema de gestion integrada de: calidad, salud
ocupacional y gestion ambiental en la empresa euro net Works & technologies bajo los
lineamientos de la norma NTC ISO 9001: 2008, NTC ISO 14001:2004 y OHSAS 18001:2007.

[20]
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Tiene como propodsito mostrar la necesidad de verificar la implementacion de un Sistema
de Gestion Integral para Euro Networks y se justifica en tres aspectos como lo son. La exigencia
el cuidado con el medio ambiente, gestiona sus operaciones en seguridad e identificar la mejora
continua de la calidad. De igual forma como se vale del sistema DOFA para establecer las

actividades del ciclo PHVA.

3. Método

3.1.Fundamentos epistemoldgicos

Abordar la epistemologia de la investigacion y de los elementos requeridos para el desarrollo
del proyecto, obliga a discutir los diferentes tipos de investigacion, siendo éstos de orden
cuantitativo, cualitativo o mixto; tipologias que no se hallan claramente delimitadas pues su
importancia se encuentra relacionada por lo que se quiere lograr, resaltando la importancia hacia
la obtencidn de los instrumentos y los métodos aplicados, por tal razon, el método sefiala el camino
que debe recorrer la investigacion y la epistemologia proporciona al modelo integrador de los
conocimientos, creencias, opiniones e ideas que ayudan a definir los objetivos deseables y su
materializacion.

Por lo anteriormente expuesto y de conformidad con lo enunciado en el marco tedrico, es
claro que al implementar la Norma NTC ISO 9001:2015 y NTC ISO 45001:2018 para el
mejoramiento de la linea de servicio Next Clean., se determinan los elementos comunes sin
desconocer la esencia (sus propositos) de cada norma establecida, realizando aportes que permitan
la integracion desde la gestion. En este mismo orden de ideas, la investigacion se fundamenta en

el pragmatismo, involucra la multiplicidad de perspectivas, tradiciones metodoldgicas, técnicas de
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recoleccion, analisis de datos, y entendimientos y valores que constituyen los elementos de los
modelos mentales. [33] Por lo tanto, el enfoque empleado para el desarrollo del estudio se enmarcé
en el paradigma Cuantitativo.

Segun Hurtado y Toro expresan:

“Que la investigacion Cuantitativa tiene una concepcion lineal, es decir que haya claridad entre
los elementos que conforman el problema, que tenga definicion, limitarlos y saber con exactitud
donde se inicia el problema, también le es importante saber qué tipo de incidencia existe entre sus
elementos”. [33]

Por consiguiente, la investigacion se basa en las acciones que se han podido observar en los
sujetos que se tomaron como muestra. Sin embargo, la objetividad se pone en evidencia al alcanzar
un conocimiento utilizando la medicion exhaustiva y la teoria.
3.2.Disefio de la investigacion

De acuerdo a las expectativas planteadas en el proyecto, se fundamenta en la investigacién de
campo, ya que el estudio se realiza de acuerdo al entorno desfavorecido y que ademas refiere el
perfil en la investigacion descriptiva que los investigadores se enfrenten a retos de innovacion
donde la realidad de un problema latente les permite describir bajo su criterio las circunstancias
causales y posibles soluciones.

La Investigacion descriptiva como dice Arias:

“consiste en la caracterizacion de un hecho, fenémeno, individuo o grupo, con el fin de
establecer su estructura 0 comportamiento. Los resultados de este tipo de investigacion se ubica
en un nivel intermedio en cuanto a la profundidad de los conocimientos se refiere” [33].

Por lo tanto el presente trabajo es descriptivo porque tiene como finalidad interpretar,

registrar y analizar las consecuencias que atafie el sistema Integrado de Gestién con base en la
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NTC ISO 9001:2015 y NTC ISO 45001:2018 para el mejoramiento organizacional de Next Clean
una linea de servicio de la empresa Next Services S.A.S.

Tipo de investigacion.

Por otra parte la investigacion es de campo porque los datos seran recolectados directamente en
el sitio de los hechos, concordando con lo expuesto por Sabino (2005), el cual expone:

Se basan en informaciones o datos primarios, obtenidos directamente de la realidad. Su
innegable valor reside en que permite cerciorarse al investigador de las verdaderas condiciones en
que se han conseguido sus datos, haciendo posible su revision o modificacion en el caso de que
surjan dudas respecto a su calidad. Esto, en general, garantiza un mayor nivel de confianza para
el conjunto de la informacion obtenida. [33]

Fases, etapas 0 momentos del proyecto.

El método inductivo parte de los hechos particulares y llega a conclusiones generales, este
método esta relacionado con la experimentacion, es decir se basa en experiencias vividas, se
empleara este método al comenzar la observacidn exacta de fenémenos particulares para llegar a
conclusiones. Para la recoleccion de datos, también se utilizo la técnica de campo: la observacion,
la entrevista a funcionarios y a clientes. La informacion primaria se obtuvo directamente de los

ejecutivos de la empresa y de los clientes, a través de la técnica de la entrevista.
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Con el fin de alcanzar los objetivos, se proponen las siguientes fases:

IMPLEMENTACION SIG

Fase 1: Diagnosticar Fase 2:Elaborar Fase 3:Implementar Fase 4 Valorar

Actividades Actividades Actividades Actividades

Figura 1. Describe las fases del proyecto.

Fase 1. Diagnostico
En esta primera fase se identifica la estructura organizacional de Next Clean una linea de
servicio de la empresa Next Services S.A.S, mediante la recoleccion de informacion con
instrumentos diagndsticos que permitan conocer documentalmente que requisitos de las normas se
cumplen, jerarquico con las areas ya establecidas en la empresa, se identifican los mecanismos de
operacion y se propone un mapa de procesos alineado a la relacion que existe entre los
componentes de la empresa y los tipos de proceso de direccion, misionales y apoyo con los que
cuenta la misma. Para esto se realizan las siguientes actividades:
Actividad 1. Recoleccion de la informacion acerca de las NTC 1SO 9001:2015 y NTC ISO
45001:2018, donde se clasifica la informacion obtenida con el fin de escoger todo lo relacionado
con el mismo y asi poder verificar la situacion actual de la linea de servicio Next Clean en cuanto

a los requisitos, su aplicacion y cumplimiento.
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Actividad 2. Elaboracion de las listas de chequeo de los requisitos de la NTC ISO 9001:2015
y NTC ISO 45001:2018, con el fin de conocer si la empresa cumple con los mismos y asi poder
llevar a cabo el Sistema Integrado de Gestion

Actividad 3. Implementacion de los cuestionarios por medio de entrevistas para los directivos
de la empresa, para obtener de inmediato la informacién necesaria para llevar a cabo la
implementacion del Sistema Integrado de Gestion.

Actividad 4. Revision de los documentos y registros existentes dentro de Next Clean una linea
de servicio de la empresa Next Services S.A.S.

Actividad 5. Identificacién de los procesos claves dentro de la linea de servicio para el
desarrollo del Sistema Integrado de Gestion.

Actividad 6. Sensibilizacion y vinculacion al personal de la organizacion al sistema integrado
de gestion por medio de capacitacion para lograr alcanzar los objetivos propuestos y que todas las
partes interesadas en la empresa, tengan mayor accesibilidad al mismo.

Fase 2. Documentar

En la segunda fase, se realiza la identificacion de todas las partes interesadas en la
organizacion que intervienen en el desarrollo de los procesos de Next Clean una linea de servicio
de la empresa Next Services S.A.S, cuales son los requisitos que se deben cumplir.

El diagnostico interno y externo de la empresa se realiza a través de la matriz PESTEL que
permite la identificacion de los factores externos que pueden influir en el desarrollo de las
actividades de la empresa, establecidos estos aspectos se realiza en analisis DOFA para proponer
a la empresa una matriz de riesgos y una matriz de partes oportunidades. Para esto se realizan las

siguientes actividades:
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Actividad 1. Establecer la estructura documental acerca de todos los requerimientos de laNTC
ISO 9001:2015 y NTC ISO 45001:2018, para implementar el Sistema Integrado de Gestion de
Next Clean una linea de servicio de la empresa Next Services S.A.S.

Actividad 2. Instaurar los parametros para la presentacion de documentos ante la directiva de
la empresa.

Actividad 3. Establecer el Manual: Directrices de la compafiia, estructura organizacional, mapa
de procesos, caracterizaciones de los procesos, planificacion de los sistemas, matriz de riesgo y
oportunidad, matriz de requisitos legales y demas requisitos para dar cumplimiento con la NTC
ISO 9001:2015 y NTC I1SO 45001:2018.

Fase 3. Implementar

En esta fase del proyecto se presenta la informacion de los componentes del mejoramiento
organizacional a todo el personal involucrado en Next Clean una linea de servicio de la empresa
Next Services S.A.S., con el fin de validar y entender la documentacién para asi proceder a su
implementacidn en cada uno de los procesos. Para esto se realizan las siguientes actividades:

Actividad 1. Disefiar mecanismos de control e indicadores de gestién para lograr y promover
la mejora continua dentro de la organizacion.

Actividad 4. Presentar los documentos a la gerencia para la aprobacion de la implementacién
del sistema Integrado de Gestion basado en NTC I1SO 9001:2015 y NTC 1SO 45001:2018.

Actividad 5. Divulgar y socializar el sistema documental para dar a conocer el mejoramiento
organizacional que la empresa requiere y empezar su utilizacion.

Actividad 4. Realizar seguimiento de la aplicacion de las normativas implementadas en cada

proceso, para asi poder alcanzar las metas propuestas organizacionalmente.
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Fase 4. Valoracion
Esta dltima fase se demostrara la implementacion exitosa del sistema Integrado de gestion
para asegurar a los empleados y otras partes interesadas que se ha puesto en marcha de manera
eficiente y de esta manera garantiza la satisfaccion de las necesidades y expectativas del cliente,
la prevencion de las lesiones y el deterioro de la salud relacionados con el trabajo a los empleados,
la provision de lugares de trabajo seguros y saludables y la mejora en el desempefio de la seguridad
y salud en el trabajo. Para esto se realizan las siguientes actividades:
Actividad 1. Realizar dos auditorias internas para identificar la conveniencia, adecuacion,
eficaciay oportunidades de mejora del Sistema Integrado de Gestion implementado en Next Clean

una linea de servicio de la empresa Next Services S.A.S.

4. Resultados

4.1.Diagnostico
4.1.1. Elaboracién de herramienta diagnostica.

Para la realizacion de la primera fase, se debe llevar a cabo una evaluacion diagnostica con
respecto a la NTC 1SO 9001:2015 y la NTC ISO 45001:2018, por esta razén se recolecto y
clasifico la informacidn de obligatoria ejecucion en cada una de estas, es decir las seguidas de un
Debe y se cred una matriz, con el fin de verificar la situacion actual de la linea de servicio Next
Clean en cuanto al nivel de cumplimiento de cada uno de los requisitos.

Tabla 1 Valores de cumplimiento
% De cumplimiento Detalle
0% No documentado / No existente

50% Documentado / No aplicado
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Tabla 1. (Continuacién)

75% Aplicado y documentado
100% Aplicado, documentado y controlado
N/A No aplica

Nota: Metodologia utilizada para la evaluacion de los requisitos de la Norma ISO 9001: 2015y la
ISO 45001: 2018. Adaptado: Next Services S.A.S (2019)

En la tabla anterior se indican los items utilizados en la matriz para evaluar el grado de
cumplimiento del requisito que se esté analizando.

e EIl primero se denomina como un incumplimiento del requisito, ya que no se encuentra
documentado, por ende no existe y no esta aplicado en la empresa.

e El segundo se acerca a lo esperado sobre el requisito, ya que se encuentra documentado,
faltando solo su aplicacién a todos los departamentos de la empresa.

e EI tercero se denomina como un cumplimiento parcial del requisito, ya que esta
documentado y siendo aplicado por la empresa, aunque por el momento no se han
establecido parametros de control para este.

e El cuarto se denomina como un cumplimiento total del requisito, ya que esta documentado,
implementado y controlado mediante la aplicacion de acciones que mejoran el desempefio
de cada uno de estos.

e El ultimo determina la no aplicacion del requisito a la empresa en general.

Después de definido el esquema de la matriz diagnostica, se informa a la Direccion de
gestion de Next Services S.A.S como ente encargado del Sistema Integrado, con el fin de exponer
la metodologia, los requisitos a evaluar y los criterios de valoracion del cumplimiento, para asi

obtener la aprobacion y la colaboracion necesaria para alcanzar los resultados previstos.
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4.1.2. Aplicacion y resultados del diagnostico.

En esta etapa se lleva a cabo un matriz que describe las evidencias necesarias para cumplir
con cada numeral de las normas a implementar, con el fin de facilitar la aplicacion del
cuestionario. (Ver: Apéndice 1. Documentacion por requisitos)

Se diligencia la lista de chequeo a modo de entrevista con la colaboracion de los Directivos
de Next Services S.A.S el 21 de enero de 2019, evidenciando con esta la situacion actual de la
linea de servicio Next Clean con relacion a los requisitos de la NTC 1SO 9001:2015y laNTC ISO
45001:2018, dicha evaluacion es ejecutada a partir del numeral 4, obteniendo en general un
resultado desfavorable, ya que la mayoria de numerales arrojan un bajo porcentaje de
implementacion (Ver Figura 2-3.) y determinando como factor critico el numeral 6, lo cual implico
establecer un plan de accion compuesto con las evidencias identificadas anteriormente (Ver:

Apéndice 2. Diagnostico ISO 9001 y Apéndices 3. Diagnostico ISO 45001)
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Figura 2. Describe los resultados del diagnostico de la NTC 1SO 9001:2015.
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Figura 3. Describe los resultados del diagndstico de la NTC 1SO 45001:2018.

En las Figuras 4-5, se observa el porcentaje total de implementacion de las normas en forma
general, se obtuvo un cumplimiento de menos del 24% en cada una de estas, valores que

demuestran la deficiencia con la que cuenta la empresa en relacion al Sistema Integrado de Gestion.
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86,41%

60,00%
40,00% "
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Figura 4 Describe el porcentaje de implementacion de la NTC ISO 9001:2015.
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Figura 5 Describe el porcentaje de implementacion de la NTC ISO 45001:2018.

Adicionalmente, se comprueba que dicho porcentaje mencionado anteriormente equivale a la
informacion documentada elaborada en el afio 2017 en un intento de la Direccion de gestion por
consolidar su Sistema Integrado de Gestion con respecto a la NTC ISO 9001:2008 y el Decreto
1072: 2015, entre estos se encontro:

Tabla 2 Informacion Documentada Enero 2019

Procesos Procedimientos Registros Politicas
e Formato de Corporativa:
Estrategia procedimiento Compuesta por la
y gestion e Formato de instructivo ~ mision,  vision vy
politica integral,

firmada y expuesta en
la Oficina
Administrativa.

e Limpiezade areas e Verificacion de

e Limpiezade bafios actividades.

e Limpieza de salas
Operativo
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Tabla 2. (Continuacion)

e Reclutamiento,
seleccion
vinculacion

e Capacitacion
toma

conciencia

Talento

humano

Financiero

y

y
de

Conciliacién y
programacion de
actividades de Hogar
Encuestas de
satisfaccion

Lista de asistencia
Entrega de dotacion
Hoja de vida
Descripcion de cargos
(Gerente, Auxiliar
administrativa, Director
de gestion, Profesional
de limpieza y
supervisora de
operaciones)
Seguimiento a la
seleccion y vinculacién
Verificacion de
referencias

Informacion del
empleado

Medevac

Contrato laboral (Parcial
y Fijo)

Induccion

Factura con IVA
Factura de caja menor
Recibos

Nomina

63
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Tabla 2. (Continuacién)
e Cartera pendiente por

cobrar
e Condiciones y Tratamiento de
restricciones datos personales

e Contrato de prestacion
Comercial de servicios
e Encuestas de mercadeo

e Portafolio de servicios

e Control y e Panorama de riesgos
distribucion ~ de e Distribucion de
documentos documentos

SIG e Acciones e Investigacion de
correctivas, accidentes

preventivas y de e Acciones  correctivas,

mejora preventivas y de mejora
Compras e Orden de
compra

Nota: Compilacién de informacion de la empresa. Adaptado: Next Services S.A.S. (2019)

Cabe destacar que a la fecha de la revision esta informacion documentada merecia
actualizacion, derogacion o asignacion de codificacion, debido a las inconsistencias y la
organizacion del documento.

4.1.3. Procesos Claves.

Inicialmente la empresa contaba con los siguientes procesos: Estrategia y gestion, Operativo,
Talento Humano, Comercial, Compras, Sistema Integrado de Gestion y Financiero, con el fin de

conocer sobre estos se realiza una entrevista con cada representante, notando inconsistencias en
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las labores, ya que una sola persona era encargada de varios procesos y no se estaban cumpliendo
con todas las actividades y responsabilidades existentes en la empresa.

Por las razones mencionadas anteriormente, se lleva a cabo una re-estructuracion de los
procesos y contratacion de personal para asi distribuir las tareas administrativas. La metodologia
utilizada para la reingenieria de procesos, constituyo las siguientes fases:

1. Identificacién de los procesos existentes, creacion de un mapa de procesos en base a estos

y finalmente se analizaron los tipos de procesos (Estratégicos, misionales y de apoyo) y
cuales serian necesario implementar.

2. Desarrollo de la vision de los procesos mejorados, jerarquizacion del mapa proceso para su
redisefio, y determinacion de los procesos claves, aquellos que se abordaran con mayor
interés.

3. Reingenieria de los procesos, es decir creacion y redisefio de estos, a través de las siguientes
etapas:

e Definicidn de metas y objetivos estratégicos, estableciendo prioridades entre estos.

e Identificacion de los procesos que van orientados al cliente y que agregan valor a la
empresa.

e Desarrollo de la vision del nuevo proceso, enfocados en la mejora del rendimiento.

4. Preparacién y realizacion de una prueba de trabajo, el cual consistié en evaluar y comparar
lo disefiado con las tareas que se realizan.

5. Una vez realizadas las reformas se crea nuevamente el mapa de procesos.

Los procesos que resultan de cada uno de los existentes en esa fecha fueron los siguientes:
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Figura 6 Procesos claves. Adoptado: [35]

Proceso existente Proceso nuevo Encargado
Estrategia y Direccionamiento y [ T— ]
Gestion control estratégico

Reserva y Auxiliar
agendamiento Administrativa
4 N ( )
Servicio de Profesional
[ Operativo ] limpieza de limpieza
J o _/
e N ( ] R
Seguimiento Supervisora
de satisfaccion de operaciones
& Y, (. J
V- ™
Director de
., gestion
Talento Gestion de \ Y,
Humano RR.HH s ™
Auxiliar de
gestion
o _/
-
[ Comercial ] Auxiliar
Administrativa
[ Comercial ] 4
4 )
Gestion Director de
Tecnologica gestion
(& J
4 ] N
[ Compras ] [ Compras ] Dlreqor de
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4 . N\ p
Gestion Gerente ]
Financiera \
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[ Financiero ] r
e ) Gerente ]
Facturacion y (
L Recaudo " Auxiliar
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_

Se tuvo en cuenta la sobre carga de trabajo y las actividades no cubiertas por los procesos
existentes, llegando a la conclusion de dividir el Proceso Comercial y sus cargas en dos, el Proceso
Operativo segun la secuencia de actividades que se realizaban para ofrecer el servicio a los clientes,
ademas se contrata a una Supervisora de Operaciones para que se encargue exclusivamente de
aumentar la satisfaccion, ya que la Auxiliar Administrativa era quien estaba a cargo de esta labor,
en el Proceso Financiero se distribuyen las responsabilidades mediante la contratacion de un
Auxiliar Logistico que se encargaria del Recaudo del dinero, ya que esta era una labor del Gerente
y por ultimo se contrata una Auxiliar de Gestion para que apoye los procesos de Gestion RR.HH
y el SIG.

Es importante destacar que al ser una Myphimes, no se cuenta con los ingresos necesarios para
contar con un amplio personal administrativo, Por esta razén la empresa contribuye con la
contratacion de practicantes que apoyen estos procesos.

4.1.4. Sensibilizacion.

Esta etapa tiene como finalidad fomentar y concientizar al personal de la empresa de la
importancia y el valor agregado que trae consigo implementar y mantener un Sistema Integrado
de Gestion, para esto se llevd a cabo una capacitacién donde se hizo énfasis en la Mision, Vision,

Definiciones claves de calidad y seguridad y salud en el trabajo, Beneficios y ventajas de la
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implementacion, resultados de los diagnosticos y demaés. (Ver Apéndices 4. Diapositivas
capacitacion de sensibilizacion). Como constancia de dicha presentacion se cuenta con la
respectiva lista de asistencia (Ver Apéndices 5. Lista de asistencia Capacitacion de
Sensibilizacién) y la siguiente imagen:

Next Clean
¥ Megusta - 5demarzo- Q

—

Nos llena de emocién iniciar el ciclo de capacitacion
2019, aprendimos la importancia de las redes
laborales y continuamos con la formacion para la
implementacion de nuestros Sistema Integrado de
Gestién. Seguimos trabajando muy fuerte para
seguir siendo la mejor alternativa de
#limpiezaprofesional en #Bucaramanga. Si deseas
conocer mas de nuestro innovador servicio llama al
6060466 0 al 3102192212 y a tu préximo servicio
dile NEXTHII #confianza #profesionalesdelimpieza
#soynexiclean — en Sede Comfenalco Santander

A Next Clean, Maria Fernanda Araque Rueda y 2
personas mas les gusta esto

Figura 7 Fotografia capacitacion de Sensibilizacion.

Fue de gran importancia realizar esta capacitacion de sensibilizacion antes de iniciar la
implementacidn, ya que se adquirieron conocimientos, habilidades y actitudes que contribuyeron
al desarrollo de la documentacion propia del Servicio de Limpieza, demostrando asi el
compromiso de cada trabajador en el mejoramiento continuo de la empresa.
4.2.Documentacion

4.2.1. Estructura documental.

Una vez determinada la situacién actual de cada uno los procesos, Next Clean estable su

estructura documental, la cual se divide en niveles segin el grado de importancia. Esta
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jerarquizacion fue decidida con la Alta direccion, con el fin de que se ajuste a sus actividades, se
facilite su creacion y se dé cumplimiento a los requisitos de la NTC ISO 9001:2015y la NTC ISO

45001:2018.

¢Cual es el compromiso de la Alta
Direccién?

¢Hacia donde vamos?

Nivel 3: Mapa de procesos, ¢Como lo cumpliremos?
caracterizaciones,
Manuales de funciones

Nivel 4: Procedimientos, ¢Como se realizan las
instructivos, guias, registros y actividades?
documentos internos
¢ Qué
Nivel 5: Registros diigenciados evidencias tengo?

Figura 8 Pirdmide documental SIG. Adaptado: Next Services S.A.S. (2019)

Cabe destacar que la empresa almacena toda su informacién en la nube, por esta razon se crea

un correo de Gmail solo para uso del Sistema Integrado de Gestion (signextservices@gmail.com),

con el fin de organizar mediante este mecanismo la informacion documentada resultante del
proceso de implementacion.

4.2.2. Presentacion de documentos.

La estructura utilizada para la elaboracion de documentos en Next Services S.A.S, sera la que
a continuacion se describe, se exceptdan del cumplimiento estricto de esta estructura los registros,
los cuales deberan contener la mayoria de informacion del encabezado que a continuacion se
presenta, mas no en la forma que se detalla. Estos parametros se establecen con el fin de crear,

distribuir y controlar organizadamente la informacion documentada.


mailto:signextservices@gmail.com
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4.2.2.1. Encabezado.

1. Logotipo De La Empresa: Grupo, letras y figuras que se utilizan como distintivo de la
empresa.

2. Nombre Del Documento: Especifica el nombre del documento ya sea procedimiento,
programa, instructivo, manual, formato, etc.

3. Cddigo: ldentificacion alfanumérica del documento donde registra identificacién con
iniciales del proceso o departamento, identificacion del documento y consecutivo.

4. Version: Corresponde al numero de la actualizacion vigente.

5. Fecha: Corresponde a la fecha de edicidn y creacién o modificacion del documento y se
especifica mes y afio.

6. Paginas: Espacio para consignar el nimero de paginas que componen el documento.

2

Y Nombre del documento
ne A ' 11 C6digo Version Fecha Paginas

3 4 5

* 4 * | 6

Figura 9 Encabezado de los documento.

4.2.2.2. Estructura y formato.

La redaccion de toda la documentacion debe ser clara, exacta y completa a la vez simple y
concisa. Todos los documentos deben estar disponibles en las areas a las cuales esta dirigido ya
sea por aplicacion o por informacion.

4.2.2.3. Codificacion.

Los documentos de Next Services, mantendran el siguiente orden de codificacion:

Identificacion de documento - Caodigo del proceso - No. Consecutivo.



IMPLEMENTACION SIG 71

Tabla 3 Codificacién de informacién documentada

Documento Identi Proceso Cadigo Consecutivo
ficacion Direccionamiento y DC 01
Politica P control estratégico 02
Manual M Reserva y RA 03
Programa PG agendamiento 04
Procedimiento PR Servicio de limpieza SL N
Instructivo I Facturacion y recaudo FR
Registros R Seguimiento de SS

satisfaccion

Sistema integrado de SIG

gestion
Gestion de RR.HH GH
Gestion tecnoldgica GT
Comercial CO
Compras CM
Gestion financiera GF

Nota: Metodologia utilizada para la codificacion de los documentos de Next Clean.
Ejemplos:
M-CO-01:  Manual del proceso comercial No. 01
PR-GF-03:  Procedimiento del proceso Gestion financiera No.03
I-CM-04: Instructivo del proceso de Compras No. 04
El consecutivo seguird en orden descendente de acuerdo a la creacion del documento
4.2.2.4. Descripcion de los registros.
Estan localizados en una carpeta dentro de cada proceso, la cual se denomina Registros, su

especificacion esta establecida en el documento R-SIG-02: Control y distribucién de documentos,
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cada uno de estos se debe codificar de la siguiente manera tanto en la carpeta como en el

documento nombrado anteriormente:

Ejemplos:
R-DC-01: Registro del proceso Direccionamiento y control estratégico No. 1
R-RA-02: Registro del proceso Reserva y agendamiento No. 2

4.3.Manual Integral

En esta etapa, se realizd el Manual Integral en base a las dos normas en proceso de
implementacion, el cual se empieza a desarrollar desde el numeral cuatro de cada una de estas.
Aunque el manual no es un requisito de obligatorio cumplimiento si es un mecanismo organizado
que le permite a Next Services S.A.S gestionar y administrar el Sistema Integrado de Gestion de
su linea de servicio Next Clean. (Ver Apéndices 6. Manual del Sistema Integrado de Gestidn)

A continuacion, se especifica el mecanismo utilizado y lo obtenido, con el fin de dar
cumplimiento a cada numeral de las normas:

4.3.1. Contexto de la Organizacion.

4.3.1.1. Comprensién de la Organizacidn y su contexto.

4.3.1.1.1. Planeacion estratégica.

La herramienta que se utiliz6 para determinar las cuestiones externas e internas pertinentes para
su propdasito, la direccion estratégica y que afecten a su capacidad para lograr los resultados
previstos de su Sistema Integrado de Gestidn fue un libro de Excel donde se establece la planeacion
estratégica (Ver Apéndice 7. Planeacién estratégica) partiendo de lo que es la empresa en ese

momento y de lo que quiere llegar a ser en un futuro, esta muestra lo siguiente:
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Figura 10 Estructura Planeacion Estratégica. Adaptado: Next Services S.A.S (2019)

CONCEPTOS - FILOSOFIA
Elementos conceptuales: Quiénes

, donde q llegar.

ANALISIS SITUACION y OPCIONES

Andlisis: Dénde estamos y cual es el entorno. Qué opciones
estrateqgicas tenemos.

CONCLUSIONES, OBJETIVOS Y ESTRATEGIA
Definicién: Qué objetivos, cémo y cuando los alcan
Qué estrategias aplicaremos.

En forma mas explicita:

1.

Situacién externa
Situacion interna

Objetivos

Estrategias

73

Los conceptos o filosofia organizacionales, son la misién, vision y valores propios de la

organizacion

El andlisis de situacion y opciones, son situacion externa e interna, para lo cual se realizaron

las siguientes metodologias:

e D.O.F.A: Esta muestra las debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas de la

empresa.

e P.E.S.T: Esta analiza el entorno Politico-legal, Econdmico-industrial, Social-cultural

y Tecnoldgico que afecta negativa o positivamente a la empresa.

o Perfil competitivo: Esta analiza la posicion de la empresa con respecto a la

competencia de Bucaramanga y su Area Metropolitana.

e Andlisis de las 5 fuerzas de Porter: En base al entorno se evallan las variables de cada

uno de esto, estableciendo si afecta negativamente (Se materializa una amenaza) o si

afecta positivamente (Se convierte en una oportunidad)

e Analisis de posicionamiento estratégico: Esta compara a laempresa con el competidor

potencial
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e Cadena de valor: Esta describe el desarrollo de las actividades de la organizacién

generando valor al servicio final.
3. Las conclusiones, Objetivos y estrategias, se realizé a través de:

e Mapa estratégico: Este describe y prioriza las estratégicas, con el fin de comunicarlas
sencillamente al personal.

e Objetivos estratégicos: Estos describen el mecanismo para lograr las metas propuestas
por la Organizacion.

e Planeacion: Este describe el plan de actuacién, priorizando las iniciativas mas
importantes para cumplir con ciertos objetivos y metas.

Adicional a esto se realiza un analisis de las herramientas D.O.F.A y P.E.S.T, donde se evalla
con la Alta direccion el nivel que estas impactan a la Organizacion, en una escala de alto, medio y
bajo. Dicha evaluacion se ejecuta considerando como importante al momento de implementar una
norma ISO tener en cuenta los aspectos positivos y negativos que traeria repercusiones en la
empresa, En General es valido destacar que a pesar de ser una pequefia empresa se enfocan en
satisfacer a sus trabajadores en primera instancia y destacandolos como lo fundamental para la
existencia de la empresa, aunque se observe la falta de compromiso de estos.

Tabla 4 Analisis D.O.F.A.

Enfoque Cuestiones Alto Medio Bajo
Baja sistematizacion de actividades X
Baja asesoria legal y publicitaria X
Debilidades Proceso de seleccion demorado X
Baja inversion en recursos X
Bajo conocimiento de la empresa en X

la ciudad
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Tabla 4. (Continuacion)

Cultura organizacional débil
Creacion de nuevas lineas de
servicios
Creciente demanda en la
Oportunidades contratacion de profesionales de
limpieza.
Expansion a otra ciudad
Alianza con empresas que aporten a
la organizacion
Adquisicion de equipos de limpieza
que faciliten las labores.
Personal comprometido
Precios asequibles para los clientes
Plan de capacitacion continua
Fortalezas relacionado al ser
Servicio de supervision sin costo
Atencién de calidad: Anita
Buena reputacion del servicio,
debido a las recomendaciones que
realiza el cliente a su nucleo social.
Migracion de mano de obra barata
Posicionamiento de otras empresas
en la ciudad
Alta desercion del personal por
Amenazas informalidad del sector
Desconocimiento de la
responsabilidad por parte del personal
Equipos y tecnologia de la

competencia

X

X

X

X

75
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Tabla 4. (Continuacién)
Incumplimiento de los proveedores X

en la entrega de bienes y/o servicios,

retrasando la prestacion del servicio

Nota: Anélisis de las debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas de Next Services S.A.S.

Del anterior analisis se obtiene lo siguiente:

Tabla 5 Consolidado D.O.F.A

Enfoque Alto Medio Bajo
Debilidades 1 5
Oportunidades 5
Fortalezas 6
Amenazas 2 4

Nota: Resultado consolidado del andlisis de las debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas
de Next Clean.

Como aspectos por mejorar se encuentra enfocarse ampliamente en las debilidades identificadas
anteriormente, ya que serian las que afectarian considerablemente la capacidad de la organizacion
para alcanzar los resultados previstos.

Tabla 6 Analisis P.E.S.T

Enfoque Cuestiones Alto Medio Bajo
Legislacion tributaria X
Politico — Legislacion laboral X
Legal Politicas migratorias X
Inestabilidad politica del pais X
Inflacion y desempleo X

Aumento de salario minimo X
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Tabla 6. (Continuacién)

Econdmico Tipos de interés y condiciones X
-industrial actuales, en caso de solicitar
financiacion
Responsabilidad social X
Falta de garantias ante la X
Socio - inseguridad y la delincuencia.
cultural Incorporacion del personal en X

programas socioculturales

Nuevas tendencias en los estilos de X
vida
Opinion y actitud de los clientes, X

frente al servicio prestado.
Distincion publicitaria en redes X
Tecnologico sociales
Ciclo de vida y velocidad de X
obsolescencia de elementos
tecnoldgicos
Impacto de las nuevas tecnologias X
competitivamente

Nota: Andlisis de los entornos externos que pueden afectar a Next Clean.

Del anterior analisis se obtiene lo siguiente:

Tabla 7 Consolidado P.E.S.T

Enfoque Alto Medio Bajo
Politico - Legal 1 2 1
Economico -industrial 2 1
Socio — cultural 4 1
Tecnologico 1 2

Nota: Resultado consolidado del anélisis de los entornos externos que pueden afectar a Next Clean.
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Se concluye que el ambito tecnoldgico es donde se presentan actualmente inconsistencias que
podrian afectar considerablemente a la empresa, ya que no se encuentran preparados para los
cambios que se podrian presentar y por esta forma no se alcanzarian las metas pactadas.

Analisis estratégico

1. Generalidades de la Organizacion

e Logo

SERVICES

Figura 11 Logo Next Services S.A.S. Adaptado: Next Services S.A.S. (2019)

e Datos generales
Razon Social: NEXT SERVICES S.A.S

IT: 900787169-8

Representante Legal: Andrés Araque Herrera

Cargo: Gerente

Teléfono: 6060466

Celular: 310 219 2212

Pagina Web: www.nextservices.com.co

Correo electrénico: servicio.cliente@nextservices.com.co

Direccion: Anillo Vial Km 1 # 21- 462 Floridablanca — Santander

Actividad Econdmica: Codigo CIHU 8121 Limpieza general interior de edificios.

Lineas de servicio
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CLEAN

Figura 12 Logo Next Clean. Adaptado: Next
Services S.A.S. (2019)

FOOD
Figura 13 Logo Next Food. Adaptado: Next
Services S.A.S. (2019)
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Es una linea de servicios que genera
oportunidades novedosas para sus clientes y
sus trabajadores, entregando servicios de aseo
domiciliario e institucional, ademas apoya las
actividades de planchado y preparacién de
alimentos sencillos de forma confiable,
oportuna y profesional. Next Clean busca
profesionalizar y dignificar las labores de aseo
doméstico en Bucaramanga y su Area
Metropolitana, se enfoca en ofrecer servicios
que se adapten a las necesidades de sus
clientes, por tanto, se prestan servicios de 4 y 8

horas.

Es una linea donde se presta el servicio de
catering institucional y/o administracion del
recurso humano, se ofrece alimentacion en
sitio o transportada para cafeterias y casinos de

alimentos.
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Es una linea donde se atienden todas las
tareas  relacionadas con  reparaciones,

adecuaciones, instalaciones y mantenimientos

menores de los hogares y las oficinas, donde se
Figura 14 Logo Next Support. Adaptado: Next . .
Services S.A.S. (2019) brinda mano de obra calificada y totalmente
cubierta en seguridad social, salarios Yy

liquidaciones.

Los servicios se comercializan a través de los diferentes medios tecnolégicos como redes
sociales (Facebook o Instagram), pagina web, aplicacion movil WhatsApp y llamadas telefonicas.
El cobro de los servicios se produce a través de cobranza propia, o por diferentes medios de
pago (tarjetas de crédito, cobro centralizado en convenios, etc.).
e Mision
En NEXT SERVICES S.A.S., estamos dedicados a conectar personas, a través de la prestacion
de servicios confiables y profesionales. Nos interesa mejorar y adaptarnos a las necesidades de
nuestros clientes por eso trabajamos con un Sistema Integrado de Gestion, Prestando servicios de
limpieza, planchado, alimentacion y mantenimiento menor, cumplimos con los requerimientos
legales aplicables y contribuimos al mejoramiento de la calidad de vida de las personas.
e Vision
Estamos en el 2019 y continuamos siendo reconocidos como la mejor solucion de limpieza en
Bucaramanga y su area metropolitana, Tenemos 40 personas contratadas de manera directa.
Estamos trabajando para en el 2021 establecer nuestra metodologia en una ciudad méas y continuar

el proceso de certificacion de la prestacion del servicio de limpieza de forma profesional en nuestro
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personal, estamos contribuyendo al desarrollo social y econdmico de la sociedad, gracias a la

FORMALIZACION y DIGNIFICACION laboral.

e Organigrama

f T
Gestion operaciones
] 1

l - | Auxiliar de Profesional l ; |
Practicante el A sl Conserje

Figura 15 Organigrama Next Services S.A.S.

Auxiliar
administrativo

Auxiliar
logistico

4.3.1.2. Partes interesadas.

Como se establece en laNTC ISO 19001:2015 y la NTC 1SO 45001:2018 las partes interesadas
son las personas u organizaciones que pueden afectar, verse afectadas o percibirse afectada por
una decision o actividad que realice la organizacion, dicho esto es necesario identificarlas,
determinar sus necesidades y expectativas y los requisitos pertinentes, con el fin de satisfacerlos y
mantenerlos controlados para que no afecten los objetivos y las metas establecidas para la
implementacidn del Sistema Integrado de Gestidn. Dentro de las partes interesadas se encuentran:

Tabla 8 Partes interesadas
Partes interesadas
Internas Externas
Trabajadores Clientes

Competencia
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Tabla 8. (Continuacion)
Gobierno
Comunidad
Organizaciones
medioambientales
Aliados estratégicos

Nota: Consolidado de las partes interesadas de Next Clean.

Estas se encuentran clasificadas de la siguiente manera:
1. Trabajadores: Director de Gestion, Supervisora de Operaciones, Auxiliar Administrativa,
Auxiliar de Gestidon, Profesionales de Limpieza, Auxiliar Logistico.
2. Clientes: Casas, Apartamentos, Conjuntos cerrados, Edificios, IPS, Inmobiliarias,
Instituciones Educativas y Laboratorios quimicos.
3. Competencia: Aseo Express, Hogaru, Soluciones Agencia de empleo, Aempho, Servi-
Maranatha, General services, Hogar limpio.
4. Gobierno: Entes encargados de regular las empresas en el Pais.
5. Comunidad: Personas gque se encuentran en el sector donde esta ubicada la empresa.
6. Organismos medioambientales: Entidades que estudian, monitorean y protegen el medio
ambiente del mal uso y la degradacién que implica el funcionamiento de la empresa.
7. Aliados estratégico: Proveedores de EPP, Dotacidn, Insumos y Utensilios de limpieza.
Para identificar estas partes interesadas fue necesario realizar un andlisis con cada representante
de procesos, teniendo en cuenta los factores que las impactan negativa o positivamente, de lo cual
resulta una matriz donde se especifican las necesidades y expectativas, el interés de la empresa en
ellas, el impacto y las acciones o estrategias que se llevaran a cabo para controlarlas. Adicional a

esto, se realiza una matriz de Poder — Influencia, la cual agrupa a los interesados basandose en su
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nivel de autoridad (poder) y su capacidad de participacion activa (influencia). (Ver Apéndices 8.

Partes interesadas)

Clasificacion matriz poder-influencia
Partes Poder Influencia ;

5 i
interesadas 4 °
Competencia 2 1 3 ° °
Gobierno 3 3 | R AR | IS B
Comunidad 2 1 1 ° . .
Aliados 3 1 0 |
estratégicos 0 ! 2 3 4
Organizaciones 1 1
medioambientales
Trabajadores 3 4
Clientes 3 4

Figura 16 Matriz de poder-influencia.

Segun lo socializado por la empresa, se concluye que las partes interesadas que mas tienen
poder e influencia son los trabajadores, los clientes y el gobierno, ya que impactan a la continuidad
del negocio, los que se deben tener controlados y satisfechos.

Tabla 9 Criterios matriz de poder-influencia

Baja Mediana Alta Urgente
influencia influencia Influencia influencia
Bajo poder Organizaciones

medioambientales

Mediano poder Competencia

Comunidad
Alto poder Aliados Gobierno Trabajadores
estratégicos Clientes

Nota: Clasificacion de las partes interesadas segun la influencia y el poder que tienen sobre Next
Clean.
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4.3.1.3. Alcance del Sistema Integrado de Gestion.

El alcance del sistema integrado de gestion de NEXT SERVICES S.A.S. Incluye los servicios
realizados a nombre de la linea de servicio NEXT CLEAN, donde se realiza la “Prestacion de
servicios de limpieza doméstica y empresarial”.

e No aplicabilidades

8.3. Disefo y desarrollo de los productos y servicios: No se cuenta con procesos de disefio
de servicios, debido a la actividad econémica de la empresa.

7.1.5.2. Trazabilidad de las mediciones: No se dispone de herramientas o equipos de medicion
para cumplir con este numeral y proporcionar confianza en la validez de los resultados en la
prestacion o desarrollo de los servicios.

8.4.1. Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente (Incisos
b y c¢): No se cuenta con proveedores que proporcionen directamente los productos, servicios o
procesos a los clientes a nombre o por decision de la organizacion.

Cabe destacar que la Unica norma que permite determinar los limites y las aplicaciones es la
NTC ISO 9001:2015, pero al estructurar un Sistema Integrado de Gestion, se rige por la norma
mas dominante.

4.3.1.1.Procesos del SIG.

Con el fin de que Next Services S.A.S adopte un enfoque basado en procesos, en esta etapa se
determinaron los procesos necesarios para el sistema integrado de gestion, mediante la
estructuracion del mapa de proceso, aumentando con este la satisfaccion del cliente y por ende

aportando valor a la organizacion.
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II ".‘,
{ ™
PROCESOS DIRECTIVIOS
PARTES PARTES
INTERESADAS /“ Direccionamiento y control Estratégico h INTERESADAS
\ S
GOBIERNO - - - - _ L | GOBIERND
COMUNIDAD PROCESOS MISIONALES COMUNIDAD
COMPETENCIA . . . COMPETENCIA
Reservay Servicio de Facturaciony | |Seguimiento de
ALIADOS agendamiento limpieza recaudo satisfaccidn ALIADOS
ESTRATEGICOS ESTRATEGICOS
ORGANIZACIONES [ [~~~ — T T T T T T T T T T T T T T T T " ORGAMIZACIONES
MEDICAMBIENTALES| MEDIOAMBIENTALES|
PROCESOS DE APOYO
TRABAJADORES TRABAJADORES
sie Gestion de Gestidn
CLIENTES RR.HH financiera CLIENTES
Gestion )
Compras L Comercial
Tecnologica
\I RETROALIMENTACION

Figura 17 Mapa de procesos

1. Procesos estratégicos: Destinados a definir y controlar las metas, sus politicas y
estrategias, con el fin del crecimiento organizacional. En Next Clean:
e Direccionamiento y control estratégico: Tiene como objetivo establecer los
lineamientos para gestionar y controlar los procesos, rendir cuentas, apoyar el
Sistema integrado y asignar los recursos necesarios, con el fin del crecimiento
continuo de la empresa.
2. Procesos misionales: Permiten generar el servicio de limpieza que se entrega al cliente y

aportar valor a estos. En Next Clean:
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e Reserva y agendamiento: Registrar los clientes y programar de manera oportuna
los servicios diariamente.

e Servicio de limpieza: Ofrecer servicios de limpieza que cumplan con las
necesidades y/o expectativas del cliente.

e Facturacion y recaudo: Realizar oportunamente la entrega de documentos y
captacién de dinero resultante del servicio de limpieza prestado.

e Seguimiento de satisfaccion: Conocer, medir y dar seguimiento a la informacién
relacionada con la percepcion de los clientes con respecto a los servicios de
limpieza ofrecidos.

3. Procesos de apoyo: Comprenden las actividades necesarias para el correcto
funcionamiento de los procesos misionales. En Next Clean:

e SIG: Implementar y mantener un Sistema Integrado de Gestion que brinde a las
partes interesadas el reconocimiento de una empresa que mejora continuamente,
es segura y rentable.

e Gestion RR.HH: Promover, mantener y desarrollar un recurso humano calificado,
motivado y competente, con el fin de cumplir con la mision y vision de la empresa.

e Gestion financiera: Administrar y controlar los recursos financieros necesarios
para cada proceso de la empresa.

e Compras: Adquisicion y entregar de bienes y/o servicios que cumplan con las
especificaciones solicitadas por la empresa.

e Gestion tecnologica: Garantizar la trazabilidad de la informacion y su

disponibilidad para la toma de decisiones y la operacion de la empresa.
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e Comercial: Generar estrategias de venta, camparias publicitarias y promociones

que permitan establecer contacto con nuevos clientes.

Por otra parte para dar cumplimiento total a los requisitos de este numeral, fue necesario realizar

una planificacion tactica del Sistema Integrado de Gestion, a través de la gestion y control de cada

una de las interacciones ente los procesos, entradas, salidas y las jerarquias funcionales de la

organizacion, esto mediante la caracterizacion de los procesos (Ver Apéndices 9.

Caracterizaciones de procesos), Las cuales fueron disefiadas con la ayuda de cada representante

del proceso. Cada una esta estructurada de la siguiente manera:

1.

2.

10.

11.

12.

Obijetivo: Proposito principal del proceso principal de proceso

Alcance: Intervalo de acciones que abarca el proceso

Nombre: Enunciado del proceso a caracterizar

Proveedor: Procesos que se encuentran relacionados de forma directa con el proceso
Entradas: Elementos necesarios para colocar en marcha el proceso

Fases del proceso: Actividades necesarias para la transformacion de las entradas

Salidas: Resultado de las actividades que se llevaron a cabo para generar el proceso
Clientes: Procesos necesarios para la interrelacion y el funcionamiento del siguiente
proceso de la secuencia.

Responsable: Trabajador responsable o lider del proceso.

Procesos de soporte: Procesos que intervendrian cuando se presenten dificultades.
Recursos: Requisitos o elementos necesarios para el funcionamiento del proceso
Informacion documentada: Procedimientos, instructivos, registros, manuales y programas

necesarios para el desarrollo y seguimiento del proceso
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13. Riesgos y oportunidades: Posibilidades que se produzca un contratiempo o circunstancias
que pueden conducir a la mejora del desempefio del proceso.

14. Cambios: Posibilidades resultantes de la materializacion de los riesgos y oportunidades.

15. Requisitos: Requerimientos de las normas, de las partes interesadas, de la organizacion y
los establecidos por la ley.

16. Seguimiento: Actividades que permiten verificar el desempefio del proceso.

17. Medicion: Instrumentd que permite medir el cumplimiento del proceso.

Una vez disefiadas estan fueron revisadas por cada uno de los representantes de procesos con

el fin de designar las correcciones pertinentes, a continuacion imagenes que demuestran dichas

revisiones:

- \ . :

Figura 18 Fotografia de la metodologia de revision verbal de caracterizaciones
Cabe destacar que no con todos los representantes de procesos se pudo realizar una reunion,
debido a sus ocupaciones, es por esto que se emplea la metodologia de entregarle a cada uno la
que le corresponde y que estos escribieran las correcciones pertinentes. A continuacion un ejemplo

de dicha revision:
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Figura 19 Fotografia de la metodologia de revision escrita de caracterizaciones

4.3.2. Liderazgoy participacién de los trabajadores

4.3.2.1.Liderazgo y compromiso.

El Liderazgo y compromiso de Next Services S.A.S con respecto al Sistema Integrado de
Gestidn, es responsabilidad de la Alta Direccion, aunque en gran parte se debe a la diligencia de
los representantes de procesos, los cuales intervienen en las acciones de mejora de la satisfaccion
del cliente y la prevencion y promocion de la seguridad y salud en los trabajadores.

Para cumplir con esta etapa se realiza una reunion con el Gerente de la empresa donde se
establece un acta que sefiala los pardmetros necesarios para demostrar dicho liderazgo y
compromiso con el Sistema Integrado de Gestion (Ver apéndices 10. Acta de compromiso y
liderazgo). Por otra parte se compromete a realizar una revision anual, para asegurar la
conveniencia, adecuacion y eficacia del Sistema Integrado de Gestion con respecto a la NTC 1SO

9001:2015 y la NTC ISO 45001:2018, con el fin de tomar decisiones para actuar y promover la
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mejora continua del sistema y de la propia organizacion (Ver apéndices 11. Procedimiento de
revision por la direccion).

Cabe destacar que es necesario que la Alta Direccion se enfoque en demostrar liderazgo y
compromiso, ya que este es un componente integral que fortalece el desarrollo de la
implementacion del SIG, con el proposito de brindar un servicio Optimo para los clientes y
promocionar la consulta y participacion de los trabajadores.

4.3.2.2.Enfoque al cliente.

En Next Services S.A.S los clientes son principalmente los hogares, las oficinas y las zonas
comunes en Bucaramanga y su area metropolitana, debido a la gran cantidad (Total de clientes 465
entre activos y frecuentes) y con el fin de satisfacer a cada uno de estos, se realizo lo siguiente:

e Se establecieron las necesidades y expectativas (Ver Apéndices 8. Partes interesadas)

e Se establecieron estrategias o acciones para satisfacer las necesidades y expectativas (Ver

Apéndices 8. Partes interesadas)

e Se mantiene una comunicacién directa y agil, antes, durante y después de prestar los

servicios, a través de Anita.
e Se resuelven oportunamente las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias
e Se cumplen con los requisitos legales y reglamentarios aplicables
e Se determinaron los riegos y oportunidades de los procesos gque intervienen con estos (Ver
Apéndices 15. Matriz de riesgos y oportunidades por procesos)

e Se realizan constantemente visitas de supervision de actividades (Ver Apéndices 16.
Procedimiento de supervision)

e Se realiza una encuesta de satisfaccién dependiendo de los servicios tomados (Ver

Apéndices 17. Procedimiento de seguimiento de satisfaccion)
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4.3.2.3.Politicas.

En esta etapa se establecieron directrices para incentivar y cumplir con los requisitos del
Sistema Integrado de Gestion, con el fin de crear una imagen positiva y de reconocimiento antes
sus clientes.

1. Fue comunicada en una capacitacion mensual, como constancia de dicha presentacion se
cuenta con las diapositivas (Ver Apéndices 18. Capacitacion de politicas y objetivos), la
respectiva lista de asistencia (Ver Apéndices 19. Lista de asistencia Capacitacion politicas

y objetivos) y la siguiente imagen:

Figura 20 Fotografia capacitacion de politicas y objetivos

2. Seran comunicadas en inducciones y reinducciones, comprometiéndose de que esta se

entendiera y aplique dentro de la organizacion.

Entre las mencionadas se encuentran:

4.3.2.3.1. Politica Integral.

Para la implementacion de un Sistema Integrado de Gestidn es necesario establecer la politica
integral de la organizacién, al momento del ingreso a Next Services S.A.S se contaba con una
politica de calidad creada en el 2016, la cual fue actualizada con la colaboracion de la Direccion
de Gestion y la Gerencia, teniendo en cuenta la mision, vision y los objetivos estratégicos

determinados. La politica integral es la siguiente:
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/NEXT SERVICES S.A.S es una empresa que genera soluciones innovadora@

servicios para hogares y empresas, que cumple con los requisitos legales y otros,

trabajando por mejorar continuamente su oferta de servicios y la calidad de vida de
las partes interesadas con el fin de ser rentables y crecer en el mercado. Para ello
gestiona los riesgos que impactan a la continuidad del negocio, previene las
actividades ilicitas, protege y promociona la salud de sus trabajadores y fomenta

una cultura preventiva y de auto cuidado, asi como la consulta y participacion de

wa uno de estos. /

e Esta disponible, se mantiene como informacion documentada, aprobada y firmada por el

Gerente general (Ver apéndices 12. Politica corporativa 2019).
e Fue enviada a todas las partes interesadas via WhatsApp

e Esta exhibida en la oficina para todas las partes interesadas

Figura 21 Fotografia de la politica corporativa exhibida en la oficina maltiple

4.3.2.3.2. Politica de no alcohol, tabaquismo y sustancias psicoactivas.
Para Next Services S.A.S es de gran importancia que los ambientes de trabajo estén libres del
cigarrillo, alcohol, y otras sustancias psicoactivas, que atenten contra la salud y seguridad de sus

miembros, asi como la calidad en la atencién de los servicios prestados y en el desempefio y
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productividad laboral de los trabajadores. Por estas razones se establecen los siguientes

parametros:

e Se prohibe presentarse al cumplimiento de sus actividades, funciones y/o tareas
bajo el efecto de sustancias psicoactivas incluidas bebidas alcohdlicas o
energizantes u otras que afecten el funcionamiento adecuado del desempefio
laboral.

e Se prohibe el consumo de tabaco, sustancias psicoactivas, bebidas alcoholicas
0 energizantes, durante el desarrollo de actividades y/o funciones dentro del
lugar de trabajo.

e Se Promueve actividades de sensibilizacion y de capacitacion para los

trabajadores, que buscan la creacion de habitos y estilos de vida saludables en

relacion al dafio que causa el cigarrillo, bebidas alcohdlicas y/o energizantes y

sustancias psicoactivas que afectan la salud del individuo y su entorno.

Esta disponible, se mantiene como informacién documentada, aprobada y firmada por el
Gerente general (Ver apéndices 13. Politica de no alcohol, tabaquismo y sustancias psicoactivas).

4.3.2.3.3. Politica de Seguridad vial.

Para NEXT SERVICES S.A.S es fundamental el cuidado de la integridad fisica de sus
trabajadores, por ello ha establecido unas normas minimas de prevencion en el manejo y transporte
de vehiculos de forma segura, con el fin de mitigar los accidentes de transito que se puedan

presentar en la movilizacion de la residencia del trabajador al lugar de trabajo asignado, de un
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servicio a otro, o del lugar de trabaja hacia la residencia del trabajador. Por estas razones se

establecen los siguientes parametros:

e Es de obligatorio cumplimiento que sus empleados tomen trasporte publico
FORMAL para movilizarse a su lugar de trabajo, en movimientos internos y hacia
su hogar. Aclarando con esto, que no se asumiria responsabilidad por parte de la
empresa si ocurre algun accidente utilizando medios de transporte no propios de la
compafiia.

e De realizar la movilizacion por cuenta propia, en vehiculo propio o de algun
familiar, debe el empleado asegurar que cuente con la debida documentacion legal
obligatoria para el uso de cualquier vehiculo (SOAT, Certificado Técnico
Mecanico, licencia de conduccidn, etc.)

e Esnecesario que el medio de transporte utilizado para el cobro del dinero de los
servicios se encuentre en dptimas condiciones de operacion, condiciones que
garantiza el mismo Auxiliar Logistico.

e La empresa se compromete a establecer estrategias y gestionar recursos para la

concientizacion de los empleados, a través de capacitaciones y actividades

enfocadas a la identificacion de sefiales de transito.

Esta disponible, se mantiene como informacién documentada, aprobada y firmada por el

Gerente general (Ver apéndices 14. Politica de Seguridad vial).
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4.3.2.4.Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion.

En esta etapa se determind el propdsito, las responsabilidades, los conocimientos y habilidades

requeridas para cada uno de los cargos de Next Services S.A.S, con el fin de cumplir con los

requisitos de las normas, orientar los procesos y evaluar constantemente su desempefio, en busca

de oportunidades de mejora y el crecimiento organizacional. Lo mencionado anteriormente a

través de las descripciones de cargos Yy roles:

1.

2.

Gerente general (Ver apéndices 20. Descripcion de cargo Gerente)

Director de gestion (Ver apéndices 21. Descripcion de cargo Director de gestidn)
Auxiliar administrativa (Ver apéndices 22. Descripcion de cargo Auxiliar administrativa)
Profesionales de limpieza (Ver apéndices 23. Descripcion de cargo Profesionales de
limpieza)

Conserjes (Ver apéndices 24. Descripcion de cargo Conserjes)

Supervisora de operaciones (Ver apéndices 25. Descripcion de cargo Supervisora de
operaciones)

Auxiliar de gestion (Ver apéndices 26. Descripcion de cargo Auxiliar de gestién)
Auxiliar logistico (Ver apéndices 27. Descripcion de cargo Auxiliar logistico)

Comité paritario de seguridad y salud en el trabajo (Ver apéndices 28. Descripcion de cargo

Copasst)

10. Comité de convivencia laboral (Ver apéndices 29. Descripcidn de cargo Covila)

Dichos cargos tienen la responsabilidad y autoridad de asegurarse e informar a la gerencia o

lideres de procesos sobre el desempefio del Sistema Integrado de Gestidn, sus propios procesos,

sobre las oportunidades de mejora y la debida integridad cuando se planifican e implementan

cambios, esto se evidencia en las auditorias internas de la organizacion.
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Adicionalmente se promueve el enfoque al cliente en toda la organizacién, a través de las
capacitaciones de servicio al cliente, dando a conocer a las profesionales de limpieza las
metodologias utilizadas para evaluar su desempefio, como las encuestas de satisfaccion y las
supervisiones, dichos resultados que se les retroalimentan, ya sea a través de mensajes de texto,
WhatsApp o llamada telefénica.

4.3.2.5.Consulta y participacion de los trabajadores.

En esta fase se desarrollaron y se mantiene actualmente procesos donde Next Services S.A.S
promociona la consulta y participacion de sus trabajadores, con el fin incluirlos en el proceso de
implementacién, eliminar los obstaculos y temores entre ellos, conocerlos y aumentar la
satisfaccion y la permanencia de cada uno estos (Ver Apéndices 30. Procedimiento de consulta 'y
participacion de los trabajadores). Lo mencionado anteriormente se da cumplimiento con:

1. El buzdn de sugerencias, el cual fue realizado por el Copasst, llevado a las capacitaciones

mensuales y abiertas en las reuniones Gerenciales.

2. capacitaciones mensuales y abiertas en las reuniones Gerenciales.

Figura 22 Fotografia del buzon de sugerencias realizado por la representante del Copasst, con el
fin de incentivar su participacion.
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3. Eleccidn de representantes de los trabajadores

Presentacion
. Representantes de los
trabajadores

Figura 23 Fotografia de la presentacion de las representantes del Copasst y del Covila

4. La participacion del Copasst en la investigacién de incidentes y accidentes de trabajo, en
la preservacion de la seguridad y salud en el trabajo y en la elaboracion del programa de
auditorias.

Ver: Apéndices 37. Acta de febrero Copasst — Apéndices 38. Acta de marzo Copasst -
Apéndices 39. Acta de abril Copasst - Apéndices 40. Acta de mayo Copasst -Apéndices 41. Acata
de junio Copasst - Apéndices 42. Programa de auditoria

5. La participacion del Covila (Ver: Apéndices 43: Acta de abril Covila, Apéndices 44. Acta
de julio Covila)

6. Las capacitaciones mensuales donde se proporciona informacion clara, comprensible y
pertinente, de la cual se obtienen y se tienen en cuenta las opiniones que se generan al

respecto.
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Figura 24 Representante
del COPASST

La profesional de limpieza Isidora Lima fue elegida por sus
comparieras como la representante del Copasst el 18 de marzo de
2018, con un porcentaje de votos del 57%, debido a la
permanencia de ella en la empresa, al desempefio tenido en su
afio de representacion y debido a que periodo de vigencia de los
miembros son de dos afios, se cuenta actualmente con la misma
acta de eleccion.

Actas: Ver apéndices 31. Acta de apertura de votacién Copasst
— Ver apéndices 32. Acta de cierre de votacion Copasst- Ver

apéndices 33. Acta de constitucion del Copasst.

AlIX Arrieta

Figura 25 Representante
del COVILA

La profesional de limpieza Alix Arrieta fue nombrada debido
a la renuncia de la representante escogida por sus compafieras y
siendo esta una de las segundas personas con mas votacion, el 29
de marzo de 2019, se convoca y toma dicho cargo, se cuenta
actualmente con la constancia de la eleccion pasada vy el acta
donde se acepta las responsabilidades.

Actas: Ver apéndices 34. Acta de apertura de votacién Covila
- Ver apéndices 35. Acta de cierre de votacion Covila — Ver

apéndices 36. Acta de toma de cargo Covila.

98
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4.3.3. Planificacion.

4.3.3.1.Acciones para abordar los riesgos y oportunidades.

En esta fase se planificaron las acciones necesarias para mantener, mitigar los riesgos,
potencializar las oportunidades y mejorar continuamente el Sistema Integrado de Gestion, con el
propdsito de asegurar que se logren los resultados previstos, aumentar los efectos deseables y
prevenir o reducir los no deseados, Aumentar la satisfaccion de los clientes y los lugares de trabajo
seguros para todos los empleados.

Se evalla la eficacia de estas acciones mediante la prevencion de la materializacion de los
riesgos, esto se evidencia a través de:

e Los indicadores de incidentalidad y accidentalidad (Apéndices 117. Reporte y analisis
de incidentes y accidentes)

e Las listas de verificacion utilizadas en las supervisiones de operaciones, en las cuales se
evalUa la utilizacion y uso adecuado de los elementos de proteccion personal, segun lo
expuesto en las capacitaciones realizadas.

e La respuesta asertiva ante las emergencias simuladas en el lugar de trabajo, aplicando
de esta manera lo entendido en las respectivas capacitaciones de primeros auxilios y
socializacion de plan de emergencias.

4.3.3.1.1. Peligros, riesgos y oportunidades.

En este ciclo se establecid la metodologia para la identificacion, evaluacién y analisis de los
riesgos y oportunidades, con el fin de eliminar los peligros, reducir los riesgos, mejorar la
capacidad de identificacion del personal de la empresa e implantar una base sélida para la

planificacién y toma de decisiones al respecto. Fue necesario realizar un procedimiento donde se
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describen detalladamente las actividades (Ver apéndices 45. Procedimiento de Gestion de riesgos
y oportunidades) y dividirlo de la siguiente manera:

1. Procesos

Se establecié una matriz donde se determinan los riesgos y oportunidades que pueden afectar a
cada uno de los procesos de la organizacion es por esto que se realizd con ayuda de cada
representante con la finalidad de aumentar la probabilidad de que se cumplan los objetivos, ademas
se tuvieron en cuenta las cuestiones internas y externas identificadas anteriormente. Para
comprender asertivamente como se diligencia se desarroll6 un instructivo, donde se sefiala el paso
a paso. (Ver apéndices 46. Instructivo matriz de riesgos y oportunidades por procesos) (Ver
apéndices 15. Matriz de riesgos y oportunidades por procesos).

2. Trabajadores

Se establecid una matriz donde se determinan los riesgos y oportunidades que pueden afectar a
cada cargo especificado en el organigrama, este fue desarrollado con la ayuda de los representantes
de los procesos, mediante un recorrido por los lugares de trabajo, con el fin de aplicar medidas,
que prevengan las lesiones y enfermedades causadas por las condiciones de trabajo y protejan y
promocionen la salud de los trabajadores. Para comprender asertivamente como se diligencia se
desarroll6 un instructivo, donde se sefiala el paso a paso. (Ver apéndices 48. Instructivo matriz de
riesgos y oportunidades por cargos) (Ver apéndices 49. Matriz de riesgos y oportunidades por
cargos).

4.3.3.1.2. Requisitos legales y otros requisitos.

En esta fase se realizé una matriz donde se determinaron los requisitos legales y otros requisitos
que son aplicables a la organizacion y al Sistema Integrado de Gestion, Con el fin de tener acceso

a estos y garantizar que se encuentren documentados y comunicados. Ademas, para mejorar
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continua se llevara a cabo la actualizacion anual por parte de la Gerencia o cuando los
representantes de procesos detecten nueva normatividad. (Ver apéndices 50. Procedimiento de
requisitos legales y otros requisitos) (Ver apéndices 51. Matriz de requisitos legales y otros
requisitos).

4.3.3.2.0bjetivos SIG y planificacion para lograrlos.

En base a la mision, vision y la politica del Sistema Integrado de Gestion se despliegan los
siguientes objetivos coherentes con la misma, los cuales direccionan a los procesos para el
cumplimiento de la politica establecida:

1. Generar y actualizar anualmente la matriz de requisitos legales y otros requisitos aplicables

a NEXT SERVICES S.A.S. aumentando el cumplimiento de las evidencias en un 10%
trimestralmente.

2. Ejecutar una auditoria interna anual para identificar la conveniencia, adecuacién y eficacia

del Sistema Integrado de Gestidn implementado.

3. Aumentar en un 1% trimestralmente las ventas mensuales respecto al periodo anterior.

4. Aumentar trimestralmente en 5, los controles y medidas de intervencion implementadas y

evidenciables para los riesgos identificados a los procesos y a los cargos.

Para establecer el como lograriamos los objetivos, se realiz6 la respectiva planificacion la cual
determina que se va hacer, que recursos se necesitan, quien sera el responsable de su ejecucion,
cuando se finalizara, como se evaluaran los resultados y demas, para esto se realiza una matriz
(\Ver apéndices 52. Programa de objetivos)

4.3.3.3.Gestion del cambio.

En esta etapa se determinaron las necesidades y se gestionaron los cambios, con el fin de lograr

los resultados previstos por la organizacion, mantener eficazmente todas las modificaciones
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acordadas en el tiempo, mientras se mantienen abiertos y flexibles a los nuevos cambios. Para
conocer detalladamente la metodologia se realiza un procedimiento (Ver apéndices 53.
Procedimiento de gestién de cambios) que describe cada uno de estos:

1. Sistema Integrado de Gestion

En esta fase se realiz6 una matriz que describe las situaciones o cambios que se podrian
presentar, el proposito, el impacto, las acciones de cambio, la informacion documentada asociada,
los recursos y objetivo de estos (Ver apéndices 54. Matriz de gestion de cambios SIG).

2. Informaciéon documentada

Este tipo de cambio se vera implicito en la informacion documentada creada, el cual consiste
en una tabla donde se debe evidenciar la version modificada, la fecha y descripcion del cambio,
con el fin del controlar cada uno de estos. A continuacion se muestra un ejemplo:

Tabla 10 Control de cambios

VERSION  FECHA DESCRIPCION DEL
CAMBIO
1 Febrero Inclusion de Instructivo de
2019 programacion de actividades

Nota: Mecanismo para el control de cambios de la informacién documentada

3. Requisitos de los servicios y su prestacion

En esta fase se establecio con la Direccion de Gestion que siempre que se decidan cambiar ya
sea planificadamente o correctivamente los requisitos de los servicios de Next Clean, se realizaran
las modificaciones pertinentes a la informacion documentada del proceso de Servicio de
Limpieza, se realizara el respectivo control de cambios y ademas se socializara con los afectados

verbal o mediante WhatsApp o Correo electrénico.
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Debido a no tener acceso a la informacion privada de la empresa solo es permitido mostrar el

siguiente caso:

HOY

& Los mensajes y llamadas en este chat ahora estan
| protegidos con cifrado de extremo a extremo. Toca

{ para mas informacion.
|

Buenos dias Anita, debido a que
cuento con persianas quisiera saber
si se puede gestionar la posibilidad
de que al servicio vengan con
Aspiradora y realizar una limpieza

profunda 3:59 p. m. W/

%@0

Figura 26 Pantallazo de la solicitud de cambio

l

|

"’ 2
j‘_k
&y |

Figura 27 Fotografia en uso de la aspiradora comprada

Se recibe la solicitud de cambio de un
cliente, se realiza una revision y se
constata que otros clientes habian
realizado la misma solicitud, por lo cual
se toma la decision de invertir en el
equipo, para asi satisfacer a los clientes y
reducir las afectaciones a la salud de los

trabajadores.
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Una vez comprada la aspiradora se realiza la actualizacion del procedimiento PR-SL-04:

Limpieza de sala, con el fin de modificar los requisitos del servicio:

PROCEDIMIENTO LIMPIEZA DE SALAS

Codigo \Version Fecha Pagina
PR-5L-04 2 Abril 2018 2de2
5. CONTROL DE CAMBIOS
VERSION FECHA DESCRIPCION DEL CAMBID

Cambio de equipo utilizado para la limpieza de
persiana y muebles

1 Abril 2019

Figura 28 Pantallazo de control de cambios.

Cabe destacar que siempre que se detecte la necesidad de cambio sin importar el tipo, se debera
diligencia la solicitud, la cual describe la situaciéon y los datos personales de quien lo solicita,
resultando de esta los resultados de la revision, las personas que lo autorizaron y las acciones de
mejora pertinentes. Siguiendo con el mismo caso (Ver apéndices 55. Solicitud de cambio de
documentacion)

4.3.4. Apoyo.

4.3.4.1. Recursos.

4.3.4.1.1. Generalidades.

En esta etapa se determina un presupuesto anual, con el fin de proporcionar los recursos
necesarios para el establecimiento, implementacion, mantenimiento y mejora continua del Sistema
Integrado de Gestion, para la realizacion de este se consideraron los recursos existentes y los que
se necesitaban adquirir externamente (Ver Apéendices 56. Presupuesto anual). Este es realizado con

la ayuda del Gerente de Next Services S.A.S. y es incluido al presupuesto general de la empresa.
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4.3.4.1.2. Personas.

Para el cumplimiento de este requisito se realiza un procedimiento que describe la metodologia
para la captacion, seleccién y vinculacion de personal a la empresa, dicha inclusion a la empresa
se realiza en base a las funciones, competencias y habilidades especificadas en las descripciones
de cargo mencionadas en los numerales anteriores, las cuales son de obligatorio cumplimiento en
la empresa. (Ver Apéndices 57. Procedimiento de captacion, seleccidn y vinculacion de personal)

En Next Services S.A.S solo se contratan personas de la siguiente manera:

e Vienen de grupos de captacion de la Iglesia Catdlica y que son de los barrios mas
vulnerables del Norte de Bucaramanga y su Area metropolitana.
e Vienen referidas por el personal actual de la empresa.

4.3.4.1.3. Infraestructura.

En esta etapa se realiza un consolidado de la infraestructura con la que cuenta actualmente la
empresa y el mecanismo utilizado para la preservacion de estos, con el fin mantener la necesaria
para la operacién de los proceso y lograr la conformidad de los servicios.

1. Edificios y servicios asociados
o La Oficina se encuentra ubicada en el conjunto residencial Caminos de Provvidenza

en el piso 14. Se cuenta con érea total de 85.42 m?, distribuida de la siguiente manera:
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SALIDA DE
EMERGENCIA

106

Ruta de evacuacion ====p)

Extintor
Botiquin ﬂ

Alarma

OFICINA
MULTIPLE

BALCON

Figura 29 Distribucion de la empresa.

e Adicionalmente se cuenta con el siguiente mobiliario:
v 4 Escritorios
v' 3 Mesas
v 4 Sillas de ruedas
v' 2 Sillas cocteleras
v’ 8 Sillas rimax

v' 1 Sofa

GERENCIA

SALA DE
JUNTAS
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v

1 Archivador

2. Equipos de oficinas

v

v

v

v

v

v

3. Recursos de transporte

v

4. Tecnologias de la informacién y la comunicacion

v

v' WhatsApp Business

v

4 Computadores
1 Tablet

1 Impresora

4 Celulares

1 Teléfono fijo

1 Aspiradora

1 vehiculo

Pagina web

Redes sociales

107

Para mantener la infraestructura en buen estado se establece un procedimiento y un programa

que especifican los mantenimientos necesarios para cada uno de estos. (Ver apéndices 58.

Procedimiento de gestion de mantenimientos) (Ver apéndices 59. Programa de mantenimiento

2019). Adicionalmente se establece una politica de tratamiento de datos personales, con el fin de

ofrecer confianza a las partes interesadas (Ver apéndices 60. Politica de tratamiento de datos

personales)

Siguiendo el cronograma de mantenimiento se realizan las inspecciones solicitadas el 27 de

julio de 2019, como evidencia el siguiente informe: (Ver apéndices 61. Informe de

mantenimiento).
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4.3.4.1.4. Ambiente para la operacion de los procesos.

Next Services S.A.S se enfoca en el bienestar de sus empleados y que estos se sientan comodos
y seguros en su lugar de trabajo, ya que las condiciones inadecuadas pueden afectar el rendimiento
fisico y mental del personal. En base a esto se toma en cuenta factores como la temperatura, la
iluminacién, riesgo psicosocial, la higiene y seguridad industrial, las jornadas de trabajo y el
ambiente laboral, para determinar, proporcionar y mantener el ambiente necesario para el
desarrollo de los procesos y los servicios.

Tabla 11 Factores para la operacion
Area Factor Necesidad Control Respon
sable

- Prender el aire

Temperatura acondicionado
neutral, ya que la cuando la
alta causa temperatura  es Auxilia
Temperatura deshidratacion y alta r
agotamiento y la - Prender los administra
baja estrés y ventiladores tiva
nerviosismo cuando la

temperatura  es

baja
Administra - Mantener el
tiva ventanal del

balcon abierto si
se tiene prendido

el ventilador Directo
lluminacion -  Prender el r de
acorde con el bombillo y correr gestién

[luminacion puesto de las cortinas
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Tabla 11. (Continuacién)

Ambiente

laboral

Jornadas

trabajo

Temperatura

de

trabajo, ya que

puede causar

fatiga visual
Ambiente

tranquilo y

amigable, con el
fin de reducir el
estrés, aumentar
la motivacion y

productividad.

Prevenir las
altas de trabajo,
ya que
pueden

estas
causar
estres,
depresion,
cansancio y
ansiedad

Temperatura

neutral, ya que la

alta causa

una

prestadora

cuando este
prendido el aire
acondicionado
Organizar
escritorios acorde

a donde se

encuentra la
mayor cantidad
de luz.
Trabajo en
equipo

Tomar en cuenta
las ideas vy
opiniones de los
demas

Comunicacion

respetuosa y
asertiva
Dialogo
Cumplir con el
horario
Realizar pausas
activas
Incentivar la

actividad fisica
Agilidad en las
labores

Debido a que es

empresa

109

Todos

Todos

Profesi

de onal de
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Tabla 11. (Continuacion)

lluminacion

Operativa

Ambiente

laboral

deshidratacion y
agotamiento y la
baja estrés 'y

nerviosismo

lluminacion
acorde con las
actividades a

realizar, ya que

puede causar

fatiga visual.
Ambiente

tranquilo y

amigable, con el
fin de reducir el
estrés, aumentar
la motivacion y
productividad.
Prevenir las

altas de trabajo,

ya que estas
pueden  causar
estres,

depresion,

servicios no se puede
controlar el lugar de
los clientes, es por
esto que solo se
sugiere mantener las
ventanas abiertas.
Debido a que es
una empresa
prestadora de
servicios no se puede
controlar el lugar de
los clientes, es por
esto que solo se
sugiere mantener las
ventanas abiertas y
en casos extremos

prender el bombillo.

Dialogo con los

clientes

Respeto mutuo

Alimentacién
adecuada y a la

hora.

Cumplir con la
jornada laboral (8

0 4 Horas por

cliente)
- Realizar pausas
activas de

110

limpieza y

conserje

Profesi
onal de
limpieza y

conserje.
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Tabla 11. (Continuacién)

Jornadas de cansancio y estiramiento
trabajo ansiedad antes de iniciar
servicio y de
desplazamiento
(Ir al bafio o

almorzar)
- Incentivar la
actividad fisica y
los habitos

saludables

Nota: Descripcion de los factores que intervienen en el ambiente para la operacion de cada area
Adicional a lo mencionado se realiza la bateria psicosocial, con la colaboracion de una

practicante de Psicologia que se encontraba en ese momento, esta es una herramienta tipo

encuestas que permite evaluar el riesgo Intralaboral, Extralaboral y el estrés al que se enfrenta el

trabajador (Ver apéndices 62. Bateria de riesgo Psicosocial). Como evidencia la siguiente imagen:

Aplicacion de
Bateria Psicosocial

- o /A i
Figura 30 Fotografia de aplicacion de bateria psicosocial

Para facilitar el desarrollo, se divide la actividad en las siguientes fases:
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1. Sensibilizaciény programacion: Se realiza reunion con la Gerencia y la Direccion de gestion,
donde explica la finalidad de la actividad y los beneficios de esta, luego se inicia la
planificacion del encuentro y se comunica al personal via telefonica el objetivo del encuentro.

2. Aplicacion: Para el diligenciamiento de las encuestas se divide el personal en dos grupos. El
primero se realiza el 26 de abril de 2019 en la oficina administrativa y el segundo el 01 de
mayo de 2019 en el salon de la pizzeria Ziru’s donde adicionalmente se realiza una integracion
como festejo del dia del trabajo.

3. Resultados: Se procede a la tabulacién de los resultados de las encuestas, dependiendo del
area al que corresponda. Debido a las politicas de la empresa no es posible mostrar los
resultados cuantificablemente, solo las conclusiones:

e El proceso fue de gran importancia, permitid la actualizacion de los datos personales de
los trabajadores, a través del perfil sociodemogréfico.
e Contribuyo a identificar que algunos clientes, debido a su forma de ser, afecta la salud de
los trabajadores, ocasionando sintomas de estrés.
e Facilito la implementacion de otro mecanismo de comunicacién entre el area
administrativa y operativa, debido que manifiestan no obtener las instrucciones claras.
Para finalizar este numeral se establece el reglamento de higiene y seguridad industrial de la
empresa, con el fin de identificar, reconocer, evaluar y controlar los factores ambientales que se
originen en los lugares de trabajo y que puedan afectar la salud de los trabajadores. (Ver apéndices
63. Reglamento de higiene y seguridad industrial).
4.3.4.1.5. Conocimientos de la organizacion.
En esta etapa se establecieron los mecanismos utilizados para adquirir y mantener los

conocimientos en la empresa, los cuales son:
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Internamente

Por medio de las lecciones aprendidas de los fracasos y de los éxitos, los cuales se
socializan antes de iniciar las capacitaciones que se programa un domingo al mes.
Trabajando a través del Google Drive, con el fin de preservar, mantener los conocimientos
e informacion relacionada y ponerla a disposicion en la medida que sea necesario.
Contando con una supervisora con la experiencia y certificacion adquirida por la
fundacion Capacitate para el empleo, en el cual se aprenden las habilidades del oficio.
Externamente

Por medio de las capacitaciones y Video-chats ofrecidos por la ARL SURA y socializacion
de los participantes a todos los empleados.

Por medio de las capacitaciones ofrecidas por el personal interno y el cercano al Gerente
general.

Trabajando por la certificacion de competencias del SENA, a través de la norma Asear

superficies de acuerdo con procedimiento técnico y normativa.

4.3.4.2. Competencia.

En esta etapa se determinaron las cuestiones que se tienen en cuenta para la contratacion de los

trabajadores, la cual se basa principalmente en las competencias necesarias para el cargo, que son

las siguientes:

Educacion: En el area de conocimiento formal
Formacién: En los conocimientos necesarios para desemperiar el cargo

Experiencia: General o especifica

Dichas competencias se encuentran especificadas en las descripciones de cargo mencionadas

en capitulos anteriores. Cabe destacar que Next Services S.A.S, se enfoca en vincular personas
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que sean competentes, en caso de que no sea asi, se establecio un plan de formacion, entrenamiento
del personal en base a las deficiencias detectadas y una evaluacién de desempefio la cual se
expondra en numerales siguientes (Ver apéndices 64. Procedimiento de entrenamiento y toma de
conciencia)

4.3.4.3. Toma de conciencia.

Next Services S.A.S, se focaliza en sensibilizar a las personas que realizan los trabajos bajo su
control, es por esto que se disefiaron metodologias, con el fin de que tomen conciencia en relacion
al Sistema Integrado, para esto se establecieron las siguientes metodologias:

1. Atraveés del procedimiento (Ver apéndices 64. Procedimiento de entrenamiento y toma de
conciencia), en el cual se especifica la realizacion de un plan de accion (Ver apéndices 65.
Programa de entrenamiento y toma de conciencia). Que consiste en realizar diversas
capacitaciones por parte del dirigente del proyecto. Las cuales fueron las siguientes:

Tabla 12 Capacitaciones
Nombre de la Foto Evidencia

capacitacion

Apéndices 4:
o Figura 7 Fotografia capacitacion de ) o
Sensibilizacion Sensibilizacion. Diapositiva
Apéndices 5.
Control de
asistencia
Apéndices
] o Figura 20 Fotografia capacitacién de politicas y ) .
Politica y objetivos objetivos 18: Diapositiva
Apéndices

19. Control de

asistencia
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Tabla 12. (Continuacion)

Plan de emergencia Apéndices
profesionales de 66: Diapositiva
limpieza y conserjes Apéndices

67. Control de
asistencia

Figura 31 Fotografia socializacion plan de
emergencia operativo

Primeros  auxilios [ - ’ b Apéndices
(Capacitador externo) 67. Control de

asistencia

Figura 32 Fotografia capacitacion en primeros
auxilios

Plan de emergencia Apéndices
Administrativos 68. Control de

asistencia

Apéndices
Medidas de

intervencion

69: Diapositiva
Apéndices
70. Control de

asistencia

Figura 33 Fotografia socializacion de las medidas de
intervencién de riesgos
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Tabla 12. (Continuacién)

Seguridad vial Apéndices
(Capacitador externo) 70. Control de
asistencia
Figura 34 Fotorafia socializacion del plan de
seguridad vial
. Apéndices

71: Diapositiva

Apéndices
Riesgos y 72. Control de
procedimientos asistencia

Figura 35 Fotografia socializacion de los riesgos y
procedimientos seguros.

Nota: Consolidado de las capacitaciones realizadas en el desarrollo del proyecto
2. A través del envid de Fliyer, diapositivas de las capacitaciones realizadas e imagenes
practicas, con el fin de que todas las personas que asistieron o no el encuentro, cuenten con

el material e informacion relacionada con el Sistema Integrado de Gestion.
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c ‘ #SoyNextClean

8 PILARES CORPORATI...

Capacitacion de Sensi...

Se eliminé a Marina Next de la lista

Hola chicas buenos dias, le pasamos
las diapositivas presentadas en

la capacitacion del dia de de aye
espero la revisen { .

Figura 36 Pantallazo evidencia de envid de Informacidn de capacitaciones

4.3.4.4. Comunicacion.

En esta etapa se buscd obtener una comunicacién clara y oportuna, ya sea interna o
externamente, con el fin de facilitar y establecer canales adecuados para la flujo de la informacion.
Esta se definio de la siguiente manera:

1. Se determinaron los canales de comunicacion, con la ayuda de la direccién de gestion.

Tabla 13 Canales de comunicacion

Canales Estrategias

Reuniones Charlas, capacitaciones, conferencias.
Cartelera Informacidn corporativa.

Medios de comunicacion Correo electronico, WhatsApp, Facebook, Pagina
digital Web.

Llamada telefénica Comunicacion interna y externa.
Comunicaciones escritas Cartas formales.
Comunicacion directa Personalmente.

Nota: Listado de canales de comunicacion y mecanismos para la divulgacion de la informacién
generada.
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2. Se realiza procedimiento que permite gestionar la comunicacion interna y externa de la
empresa. (Ver apendices 73. Procedimiento de gestion de comunicaciones)
3. Se ejecuta matriz de comunicaciones (Ver apéndices 74. Matriz de gestion de

comunicaciones), la cual esta constituida por las siguientes ciclos:

Que

Cuando

A quien

COMUNICA

Como

Quien

Figura 37 Comunicacion.

4.3.4.5. Informaciéon documentada.

En esta fase se efectud la elaboracion y control de la informacion documentaba basada en la
NTC ISO 9001:2015 y la NTC ISO 45001:2018. Para la planificacion organizacional
estandarizacion y mejoramiento de los procesos.

En primer lugar se establece la informacion documentada que se debe conservar, es decir 1os
registros no modificables y la que se debe mantener, es decir los documentos modificables de un
Sistema Integrado de Gestion:

Tabla 14 Informacién documentada
Conservar Mantener
La informacion documentada para El alcance del Sistema Integrado de

apoyar la operacion de los procesos. Gestidn
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Tabla 14. (Continuacién)
La informacién documentada apropiada La informacién documentada para

como evidencia de la competencia. apoyar la operacion de los procesos.
La informacion documentada de las
actividades para la evaluacion, la seleccion,
el seguimiento del desempefio, la La politica del Sistema Integrado de
reevaluacion de proveedores externos y de Gestion
cualquier accién necesaria que surja de las
evaluaciones.
La informacién documentada sobre lo
que ocurra cuando la propiedad de un Los objetivos del Sistema Integrado de
cliente o de un proveedor externo se Gestiodn
pierda, deteriore o de algun modo se
considere inadecuada para su uso.
La informacion documentada que
describa los resultados de la revision de los
cambios, las personas que autorizan el
cambio y de cualquier accidn necesaria que
surja de la revision.
La informacién documentada apropiada
como evidencia de los resultados de la
evaluacion del desempefio.
La informacién documentada como
evidencia de los resultados de la revision
por la direccion.
Nota: Consolidado de la informacién documentada que es exigida por las normas para su
conservacion y mantenimiento.
Adicionalmente, para que la informacion documentada tenga un adecuado entendimiento y

manejo del registro se definieron los pardmetros para la creacion, control e integridad segun los

requerimientos del Sistema Integrado de Gestion (Ver Apendices 75. Control y distribucion de
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informacién documentada) y ademas un listado consolidado de cada uno de estos (Ver Apéndices
76. Listado maestro de informacion documentada).

Toda la informacién documentada vigente se encuentra en el Catalogo de Documentos que esta
en el Google Drive del SIG y estos son revisados anualmente, con el fin de garantizar que se siga
cumpliendo el propdsito de cada uno de estos. Cabe destacar que una vez impresos, no se puede
garantizar la vigencia de la version impresa.

La Alta Direccion ha definido que algunos documentos son confidenciales y de circulacién
reservada, los cuales se encuentra en el Google Drive de la Gerencia. Para acceder a ellos las
personas deberdn solicitar el respectivo permiso pero estos no pueden ser exhibidos. Como
evidencia de lo mencionado anteriormente, se crea un procedimiento que lo describe

detalladamente. (Ver apéndices 47. Procedimiento de seguridad de la informacién)

4.3.5. Operacion.

4.3.5.1.Planificacion y control operacional.

En esta etapa se determinaron y revisaron constantemente los controles para cumplir con lo
exigido por el cliente, mediante el desarrollo de las actividades segun los requisitos, la mejora de
los procesos y la prestacion del servicio, con el fin de demostrar confianza y conformidad al
respecto. Dichos controles operacionales se encuentran en el siguiente procedimiento (Ver
apéndices 77. Procedimiento de planificacion y control operacional).

4.3.5.2.Requisitos para los servicios.

4.3.5.2.1. Comunicacién con el cliente.

En el desarrollo del proyecto se demuestra la interaccion y comunicacion con el cliente a través

de:
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1. Proporcionando la informacion relativa a los servicios que se ofrecen en la Linea de
Servicio Next Clean, como evidencia el portafolio de servicios. (Ver apéndices 78.
Portafolio de servicios Next Clean)

2. Tratando las consultas, los contratos o los pedidos, incluyendo los cambios, esto mediante
lo especificado en las condiciones y restricciones, enviadas al registrar el cliente y cuando
estas se actualicen. (Ver apéndices 79. Condiciones y restricciones)

3. Tratando y retroalimentando las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones,
dejando como evidencia el diligenciamiento del registro correspondiente.

4. Manipulando y controlando la propiedad del cliente, en este caso la informacion personal
y el establecimiento de este. (Ver apéndices 60. Politica de tratamiento de datos
personales).

5. Estableciendo un plan de contingencia que puede afectar la continuidad del negocio. (Ver
apéndices 80. Plan de contingencia de la continuidad del negocio)

4.3.5.2.2. Eliminar peligros y reducir riesgos para la SST.

Para la eliminacién de los peligros y la reduccion de los riesgos, se determinan diversas medidas
de intervencion expuestas en la matriz de riesgos y oportunidades por cargo, es de gran importancia
resaltar el riesgo que mas preocupa actualmente a la empresa y es a lo que estan expuestos los
trabajadores en los desplazamientos de un servicio a otro, por esta razon se establece un plan de
seguridad vial, con el fin de mitigar incidentes o accidentes que afecten la seguridad y la salud de
los empleados. (Ver apéndices 81. Plan de seguridad vial)

4.3.5.3.Preparacion y respuesta ante emergencias.

En esta etapa se establecieron los mecanismos necesarios para prepararse y responder ante

situaciones de emergencias potenciales que se podrian presentar en la Oficina administrativa o en
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la prestacion de los servicios, estas actividades se encuentran descritas en el respectivo
procedimiento (Ver apéndices 82. Procedimiento de preparacion y respuesta ante emergencias) y
se clasifican de la siguiente manera:
1. Personal administrativo
e Plan de emergencias (Ver apéndices 83. Plan de emergencia administrativo)
e Brigada de emergencia (Ver apéndices 84. Actas de conformacion de la brigada)

e Simulacro (Ver apéndices 85. Plan de simulacro) (Ver apéndices 86. Inventario de

recursos de emergencia) (Ver apéndices 87. Informe de simulacro)

Figura 38 Fotografia de Simulacro 2019
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2. Personal operativo
e Circular plan de emergencia (Ver apéndices 88. Plan de emergencia operativo)
e Circular que informa como evacuar, responder y a quien informar en caso de
emergencia, esta fue creada por cada cliente y enviada a las profesionales de limpieza

y conserjes en la programacion del servicio.

N
\\ Llamar a Anita Gorda de
Botero

I PUNTO DE
6060466 PARCLS SAN | encuentro

> Bano de la
habitacion
principal

€ N

| BOTIQUIN

@
Puerta —
Principal R I

RUTA DE EVACUACION
Encasode C{Z
nex"' emergencia 3
CLEAN #EstoyPreparada

Figura 39 Circular de informacion de emergencia por cliente.

e Circular con los teléfonos de emergencia, estos fueron publicados en Facebook,
enviados a los clientes, a las profesionales de limpieza y a los conserjes por

WhatsApp.
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Teléfonos de
Emergencia

Kl cruzrom 132

EJ verewsh oo s
I¥  POLICIA 112

(] GAS NATURAL 164

iContéctenos!

ne r"' 6060466
\ 3102192212

Figura 40 Circular de los teléfonos de emergencia.

Adicional a lo mencionado, se realizaron capacitaciones de primeros auxilios para todos los
trabajadores de Next Services S.A.S., con el fin de que estos conozcan qué medidas tomar en caso
de que se requiera prestar algun tipo atencion primaria.

4.3.5.4.Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente.

En esta fase se establece la metodologia utilizada desde que en la empresa se detecta la
necesidad de adquieren un bien y/o servicio para el desarrollo de las labores. Para describir
detalladamente dicho proceso se crea un procedimiento, para la gestion de las compras
indispensables para la 6ptima prestacion del servicio. (Ver apéndices 89. Procedimiento de gestion
de compras).

Adicional a esto, se determina la herramienta para la seleccion, evaluacion y reevaluacion de
los proveedores, con el fin de iniciar negocios donde se entreguen bienes y/o servicios con las

caracteristicas requeridas segun la necesidad y/o expectativas, tales como cumplimiento de tiempo
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de entrega, cantidad, calidad y precios, garantizando una compra confiable y eficiente que permita
el desarrollo de las actividades en Next Services S.A.S., Lo cual se encuentra descrito en el
procedimiento (Ver apéndices 90. Procedimiento de seleccion, evaluacion y re-evaluacion de
proveedores).

La informacidn suministrada por estos (Rut, camara de comercio, fotocopia de la cedula del
representante legal y etc.) serd controlada en base a la politica de tratamiento de datos personales,
con el fin de preservar y ofrecer confidencialidad.

Como evidencia del proceso nombrado y con la autorizacion de la empresa se presenta el
documento de Excel que describe el proceso de seleccidn del proveedor de dotacidn, con sus
respectivos puntajes. (Ver apéndices 91. Seleccidn, evaluacion y reevaluacion del proveedor de
Dotacién)

4.3.5.5.Provision del servicio.

4.3.5.5.1. Control de la provision del servicio.

Esta fase tiene como finalidad proporcionar servicios bajo condiciones controladas. En Next
Services S.A.S se realiza mediante:

1. Seguimiento estricto de los procedimientos, instructivos y registros para el desarrollo
optimo de las actividades de prestacion del servicio. Informacion documentada evidenciada
en el Listado maestro de documentos mencionado anteriormente.

2. Establecimiento mensual de los planes de trabajo de cada cargo, del cual se generar

informes que son enviados a Gerencia y a la Direccidn de gestion.
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PLAN DE TRABAJO JULIO 2019

SIG Next =zignextservices@omail.com= & 2 ago. 2019 19:17 (hace 5 dias) Yy
para gerencia, gestion =

Buenas noches

Adjunto un informe de lo realizado el mes de julio

Cordial zaludo,

Att: Dayana Sanabria

m INFORME PLAN DE... '

+. Responder . Responder a todos ®» Reenviar

Figura 41 Correo evidencia de informe de plan de trabajo.

3. Reuniones mensuales, donde se revisan los planes de trabajo y pendientes adicionales del

mes anterior y se establecen nuevos compromisos, que son enviados via correo a cada

cargo.
COMPROMISOS REUNION 17 DE JUNIO x
SIG Next <signextservices@gmail.com= un., 17 jun. 17:21 ykg

para gerencia, gestion, administracion, supervision =

Buenas tardes

Adjunto los compromisos derogados el dia de hoy
Reuniones Gerenciales.xlsx

Cordial saludo

Dayana Sanabria Granados.

Reuniones Gerenci... '
Figura 42 Correo evidencia de reuniones gerenciales. Fuente: Correo electronico SIG
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4. Generacion y seguimiento de las rutinas o descripciones de actividades que se deben
realizar en la ubicacion de cada cliente, las cuales son creadas en las supervisiones de
servicios.

5. Asignacion de los recursos e infraestructura necesaria

4.3.5.5.2. Identificacion y trazabilidad.

En esta fase se lleva a cabo un procedimiento que describe los medios que se utilizan por Next
Services S.A.S, para identificar las salidas y el estado de estas, con el fin asegurar la conformidad
de los servicios con respecto a los requisitos de seguimiento y mediciéon determinados. (Ver
apéndices 92. Procedimiento de trazabilidad).

En el caso de la empresa se tiene en cuenta: ;Con que hago la trazabilidad? y ;Como hago la
trazabilidad?, en la siguiente figura se observa los mecanismo para realizar la trazabilidad en base

a la informacion derivada de la prestacién de los servicios:

[ ¢Con que lo hago? ] [ ¢ Cémo lo hago? ]

K Codigo de Ia\

1. Envid y seguimiento de cotizaciones de prestacion
profesional de -
de servicio.
limpiez . .
pieza 0 2. Registro de los datos personales del cliente y fecha
conserje . - .
de envid de condiciones y restricciones.
- ek o 3. Reservay agendamiento del cliente (Frecuencia de
cliente ..
servicios)
onoehe e 4. Datos necesarios para la prestacion del servicio
servicio - . . .
\ / (Hora, actividades realizadas y si se llevo almuerzo).
5. Seguimiento a la satisfaccion del cliente (Encuestas,
supervisiones, PQRSF)
6. Facturacion y recaudo del dinero de los servicios

(Documentos de soporte, periodicidad de pago,

Figura 43 Mecanismos de trazabilidad.
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4.3.5.5.3. Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos

Next Services S.A.S. se enfoca en el cuidado de la propiedad perteneciente a sus clientes y
proveedores que estan bajo su control o utilizadas por estos:

1. Lainformacién personal y empresarial del proveedor:

- Rut, cdmara de comercio, fotocopia de la cedula del representante legal, Constancia de
afiliacion al sistema general de riesgos laborales y el certificado de implementacion de los
estandares minimos del SG-SST.

2. Informacion del cliente:

- Hogares: Datos personales del tomador del servicio (Nombre, cumpleafios), direccion, telefono
personal o de porteria si aplica y correo electrénico.

- Conjuntos residenciales: Datos personales del administrador de edificio (Nombre,
cumplearios), direccién, teléfono personal y de porteria y correo electronico.

- Empresas: Rut, cAmara de comercio, Fotocopia de cedula del representante legal, direccion,
numeros telefonicos personales o de porteria si aplica y correo electrénico.

Dicha informacion se revisara anualmente mediante Ilamadas telefénicas de verificacion y se
actualizara si es necesario, con el fin de que esta sea adecuada para su uso.

4.3.5.5.4. Preservacion.

La empresa preserva las salidas de la informacion generada durante la prestacion del servicio,

a través de sus Google Drives, los cuales diariamente crean automaticamente una copia de

seguridad y los archivadores de la empresa.

4.3.5.5.5. Actividades posteriores a la entrega.
En esta etapa se documentaron e implementaron las actividades necesarias posterior a la entrega

del servicio, el cual consiste en mecanismos como encuestas de satisfaccion dependiendo del
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servicio ofrecido, llamadas 0 mensajes de seguimiento, solucion de las peticiones, quejas, reclamos
y sugerencias (PQRS) y las supervisiones de satisfaccion implantadas por la empresa con el fin,
de evitar las consecuencias no deseadas, cumplir con los requisitos y retroalimentar al cliente. (Ver
apéndices 17. Procedimiento de seguimiento de satisfaccion) (Ver apéndices 16. Procedimiento de
supervision).

En caso de que los servicios no son conforme a lo exigido por el cliente y si es responsabilidad
de la empresa, esta ofrece garantias (Arreglos o cambios) si se ocasiona el dafio de un bien material
del cliente y promociones o cortesias en caso de que se compruebe el mal servicio prestado.

4.3.5.5.6. Liberacion de los servicios.

Esta fase se enfoca especificamente en los procesos misionales, los cuales son los encargados
de prestar y liberar los servicios cuando estos cumplan con los requisitos del cliente y de la
organizacion, por esta razon finalizando el dia la Auxiliar administrativa siempre se comunica con
el cliente preguntando sobre su experiencia con el servicio y si se detecta no conformidad, la
supervisora de operaciones implementa las acciones necesarias para satisfacer y fidelizar al cliente.

4.3.5.5.7. Control de las salidas no conformes.

Se lleva a cabo la documentacion que especifica los mecanismos utilizados por la empresa para
asegurarse de que las salidas que no sean conforme con los requisitos del cliente y de la
organizacion se identifiquen y se controlen, con el fin de prevenir posibles repeticiones y satisfacer
a los clientes. (Ver apéndices 93. Procedimiento de servicio no conforme).

En la empresa dichas salidas no conformes se tratan a través de las correcciones, las
retroalimentaciones con el cliente, profesional de limpieza o conserje y ofreciendo cortesias o
descuentos de servicios. Como evidencia de esto se presenta las peticiones, quejas, reclamos,

sugerencias Yy felicitaciones de una profesional de servicio (Ver apéndices 94. PQRSF) y las
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acciones de mejora establecidas para los dafios ocasionados por esta (Ver apéndices 95. ACPM
Dafo).
4.4. Implementacion

De este objetivo se basa basicamente en los ultimos numerales de la NTC 1SO 9001:2015 y la
NTC ISO 45001:2018 (Capitulo 9 y 10), los cuales consisten en la evaluacion del desempefio del
Sistema Integrado de Gestion implementado, con el fin de validar y entender la documentacion
para asi proceder a su implementacion en cada uno de los procesos.

4.4.1. Mecanismos de control e indicadores de gestion.

4.4.1.1. Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion.

Next Services S.A.S. realiza seguimiento y medicion de los procesos y las personas que
conforman el Sistema Integrado de Gestidn de la Linea de Servicio Next Clean, con el fin de
evaluar y analizar el cumplimiento con respecto a los resultados esperados y mejorar
continuamente. Se establece un procedimiento donde se describe el proceso de evaluacién del
desempefio del Sistema y de los trabajadores de la empresa (Ver apéndices 96. Procedimiento de
evaluacion del desempefio):

1. Sistemas

Dicha evaluacion de desempefio se realiza por medio de los indicadores, creados con la
colaboracion de los representantes de procesos que conforma la linea de servicio Next Clean,
Ademas se documenta un procedimiento (Ver apéndices 97. Procedimiento Disefio y medicion de
indicadores), el cual describe las actividades para disefiar, medir y evaluar indicadores y analizar
sus resultados para obtener informacion que permita tomar decisiones en funcién del logro de los

objetivos de Next Services S.A.S.



IMPLEMENTACION SIG 131

Para esta fase se emplea un registro que los condensa y clasifica por procesos, con el fin de
contar con todos los creados y facilitar su ubicacion (Ver apéndices 98. Tabla de indicadores).

2. Trabajadores

Mediante la herramienta mencionada en el procedimiento, se lleva a cabo la reunion y diligencia
de la encuesta con el fin de que los trabajadores se evalten y sean evaluados por su jefe inmediato,
como evidencia una encuesta diligenciada (Ver apéndices 99. Evaluacion de desempefio) y las

siguientes iméagenes:

T 4 & &

Figué 44 Fotogrél’a aplicaci*n\d evaluacion de desempefio

Para facilitar el desarrollo, se divide la actividad en las siguientes fases:

e Sensibilizacién y programacién: Se realiza reunién con la Gerencia y la Direccién de
gestion, donde explica la finalidad de la actividad y los beneficios de esta, luego se inicia
la planificacion del encuentro y se comunica al personal via telefonica el objetivo del
encuentro.

e Aplicacion: Para el diligenciamiento de las encuestas se convoca al personal operativo el
12 de julio de 2019, al terminar los servicios (de las 4:00 p.m. en adelante). En el caso del

personal administrativo se lleva a cabo el mismo dia a partir de las 2:00 p.m.
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e Resultados: Se procede a la tabulacion de los resultados de las encuestas, dependiendo del
area al que corresponda. Debido a las politicas de la empresa no es posible mostrar los
resultados cuantificablemente, solo las conclusiones:

- En el caso del personal administrativo se encuentra que la competencia mas débil es la
adaptacion al cambio, ya que todas aquellas situaciones en las cuales las
personas deben modificar ciertas rutinas o habitos de vida o profesionales, les causa miedo o
dificultad al realizar algo nuevo o diferente.

- Enel caso del personal operativo se encuentra que la competencia mas débil es la organizacion
y administracion del tiempo, ya que en algunos casos exceden el tiempo del servicio por la no
agilidad o lo realizan sin los descansos o pausas solicitadas para salir antes de tiempo.

Para finalizar es importante destacar que cuando los resultados no se alcanzan a cumplir, se
evalla necesidad de tomar acciones correctivas, preventivas y de mejora, para asegurar el
cumplimiento de los requisitos y eliminar la no conformidad.

4.4.1.1.1. Satisfaccion del cliente.

En esta etapa se llevé a cabo la documentacion del método utilizada para realizar el seguimiento
de la percepcion de los clientes, cuyo propdsito es gestionar el cumplimiento de sus necesidades y
expectativas (Ver apéndices 17. Procedimiento de seguimiento de satisfaccion) dicho
procedimiento esta compuesto por:

- Encuestas de satisfaccion dependiendo del servicio: Aseo, planchado y alimentos,
como evidencia una encuesta diligenciada y el respectivo informe de julio del 2019.
(Ver apéndices 100. Encuesta de satisfaccion aseo) (Ver apéndices 101. Informe

encuestas de satisfaccion)
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- Supervisiones de servicio (Ver apéndices 16. Procedimiento de supervision de
Servicios)

4.4.2. Presentacion de documentos a la Gerencia.

Inicialmente se presenta la informacion documentada a la Gerencia y luego a los representantes
de los procesos a la medida que se iba realizando, por esto se establecié mensualmente una reunion
con el Representante legal, en las cuales se revisaba y aprobaba los documentos creados en el mes.
Finalizando el proyecto se realiza un acta que describen todos los documentos creados en el
semestre y aprobados para dejar la constancia de estos. (Ver apéndices 102. Acta de presentacion
y aprobacion de documentos).

4.4.3. Divulgacién y socializacion de la informacion documentada.

El proceso de divulgacion y socializacion de la informacion documentada se llevo a cabo de la
siguiente manera:

1. Se explicé la metodologia utilizada para la codificacion de los documentos y donde se

podrian encontrar cuando estos estuvieran aprobados, como se muestra a continuacion:

Figura 45 Fotografia explicacion de la metodologia de codificacion
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2. Una vez aprobados por el representante legal, la Direccion de Gestion informa a través de
los correos institucionales de los representantes de procesos su disponibilidad, como se

muestra a continuacion:

Asunto:PROCEDIMIENTOS APROBADOS DE MAYO
Fecha:21-05-2019 9:29 am
De:gestion(@nextservices.com.co
Destinatario: Administracion <administracion@nextservices.com.co>, gerencia@nextservices. com.co, SUpervision@nextservices.com.co

Buenas dias, tenemos el gusto de anunciarles que ya pueden encontrar en las carpetas de los siguientes procesos la siguiente

documentacidn aprobada:

Direccionamiento y control estrategico

1. PR-DC-04: Comunicaciones

R-DC-1@: Matriz de comunicacidn

Sistema integrado de Gestidn - SIG

1. P-51G-01: Politica de no alcohol, tabaquismo y sustancias Psicoactivas
Servicio de limpieza

PR-5L-82: Limpieza Bafios
PR-5L-03: Limpieza habitacidn

PR-5L-04: Limpieza sala
Gestidn Humana
PR-GH-05: Incapacidades y vacaciones

Registros: R-RA-01: Registro clientes, R-RA-02: Programacidn Servicio, R-GH-44: Control Incapacidades, R-GH-42: Nomina, R-GH-37: Solicitud de Vacaciones, R-
GH-45: Planilla personal.

Figura 46 Correo electronico de aprobacion de Informacién documentada.

3. Finalizando el proyecto se envia el acta creada con la Gerencia, que constata la aprobacién
de toda la informacion documentada. (Ver apéndices 103. Acta de presentacion y
aprobacion de documentos).

Cabe destacar que los procedimientos propios de la actividad econdmica de la empresa se
elaboraron con la ayuda de cada representante y siempre se revisaba antes de enviar a aprobacion
por la gerencia.

4.4.4. Seguimiento a la aplicacion de los documentos.

Durante la primera auditoria se detectd que el personal no conocia la ubicacion de la

documentacion y por ende no la estaba aplicando, por esta razon se establecié como una accion de
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mejora que consiste en realizar una reunion mensual con cada representante de procesos donde se
revisaria la adecuacion de la documentacién creada y su utilizacion.

Como evidencia de las reuniones con cada uno de estos, se establecié un acta que comprueba
los encuentros del mes de julio y agosto. (Ver apendices 104. Acta de reuniones con los
representantes de procesos)

4.5. Valoracion

Este objetivo tiene como finalidad evaluar la conformidad del Sistema Integrado de Gestion,
por medio de la adecuacidn de los requisitos en las tareas diarias del personal y establecer si es
necesario planes de accién que permitan la mejora continua de la organizacion en general.

45.1. Auditoria interna.

Para lo anterior mencionado se lleva a cabo dos auditorias internas planificadas y con la ayuda
del Director de gestion (Ver apéndices 105. Programa de auditorias del afio 2019), ya que es la
persona que cuanta con la experiencia y la formacién necesaria en base al procedimiento creado
(Ver apéndices 106. Procedimiento de auditoria).

4.5.1.1. Primera auditoria interna.

Se realiza una primera auditoria de revision de la aplicacion del Sistema Integrado de Gestion
en cada proceso el 05 de junio de 2019, con el fin de verificar que la organizacién cumple con los
requisitos establecidos, para llevar un autocontrol, detectar los problemas internos que afectan la
prestacion de los servicios y determinar las acciones necesarias para mejorar continuamente.

Como evidencia de dicha auditoria, se cuenta con las listas de asistencia correspondientes a la
reunion de apertura y de cierre (Ver apéndices 107. Listas de asistencia auditoria 1), las listas de

verificacion (Ver apéndices 108. Listas de verificacion auditoria) de cada proceso con las
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respectivas anotaciones, el informe final (Ver apéndices 109. Plan de auditoria) y (Ver apéndices

110. Informe de auditoria) y las siguientes imagenes:

r ‘ 7w |
I | = 5
|
b }
|

: U~
Figura 47 Fotografias de auditoria interna

o\

451.1.1. Mejora.

A través de las no conformidades detectadas y observacion denotadas de la primera auditoria,
se establece un plan de accion, con el fin determinar las oportunidades de mejora e implementar
acciones que permitan el cumplimiento de los requisitos y la reduccion de los efectos no deseados.

e Incidentes, no conformidades y acciones correctivas

En base al procedimiento de acciones correctivas, preventivas y de mejora (Ver apéndices 111.
Procedimiento de ACPM), se instaura el plan de accion mencionado anteriormente para asi hacer
frente a las consecuencias que se podrian presentar. Cabe destacar que no solo en estos casos se
puede implantar algunas de estas acciones, sino siempre que se genere un incidente o una no
conformidad que afecte a las partes interesadas.

Como evidencia de las acciones correctivas, preventivas y de mejora de la primera auditoria, el
siguiente registro diligenciado (Ver apéndices 112. ACPM auditoria interna)

Esta etapa se basa también en los incidentes, accidentes o enfermedades laborales se gestionan

en base al procedimiento documentado (Ver apéndices 113. Procedimiento de notificacion, reporte
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e investigacion de incidentes, accidentes y enfermedades laborales), la participacion del Copasst y
la socializacion de las lecciones aprendidas mensualmente, con el fin de evaluar la existencia de
riesgos no detectados.

4.5.1.2.Segunda auditoria interna.

La segunda auditoria se realiza el 24 de julio de 2019, la cual consistié en la revisién documental
de los requisitos de las normas, en base a la metodologia especificada en el diagndstico inicial,
esta con el fin de evidenciar el cumplimiento de cada requisito de obligatoriedad. Como evidencia
el documento diligenciado (Ver apéndices 114. Auditoria documental normas 1SO 9001 — ISO
45001) y la respectiva lista de asistencia (Ver apéndices 115. Lista de asistencia auditoria 2).

Como se observa en las siguientes figuras, se comprueba la efectividad del proyecto de
implementacién, en base a lo documental, aunque es importante destacar que la brecha aun
evidenciada corresponde a los deficientes seguimientos y controles con que cuenta actualmente la

empresa y los cuales deben intensificarse para mantener y lograr los resultados previstos.

% IMPLEMENTACION POR CLAUSULA

100,00%
90,00%
80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%

0,00% T T T T T T

CLAU...

Figura 48 Describe los resultados Gltima revision documental.
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100,00% -

/ 9,62% BRECHA
95,00% - / B PORCENTAJE OBTENIDO
90,00% -

85,00% 1

Figura 49 Describe el porcentaje de implementacion ultima revision documental.

Es indispensable tener en cuenta que las auditorias son una herramienta clave para el control
interno y permiten la evaluacion de las posibles soluciones en referencia a los problemas
encontrados, es por esto que Next Services S.A.S., se ha comprometido en realizarla una vez al
afio para asi mejorar continuamente el Sistema Integrado de Gestion.

4.5.1.3.Revision por la direccion.

Finalizando el proyecto se realiza la revision por la direccion, en base al procedimiento
documentado (Ver apéndices 11. Procedimiento de revision por la direccién), con el propdsito de
verificar que se mantienen los requisitos de la NTC I1SO 9001:2015 y la NTC ISO 45001:2018,
garantizando la conveniencia, adecuacion, eficacia y mejora continua del Sistema Integrado de
Gestion.

Como constancia de dicha revision se anexa la respectiva acta (Ver apéndices 116. Acta de
revision por la direccion).

4.5.1.4.Mejora continua.

Para cumplir con este numeral la empresa se compromete en cabeza de la Gerencia, a mejorar

continuamente la conveniencia, adecuacion y eficacia del Sistema Integrado de Gestion, a traves:

- Del seguimiento a los planes de accion que se generen
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La continuidad de las revisiones mensuales con cada representante de proceso, con

el fin de promover una cultura que apoye el Sistema Integrado de Gestion.

- Las capacitaciones mensuales, donde se comunican las novedades y resultados
pertinentes de la mejora continua, promoviendo asi la participacion de los
trabajadores.

- Las auditoras internas

- Las revisiones por la direccion

- Las revisiones por parte de la ARL

- La contratacion de una persona con licencia que sea el responsable del Sistema

Integrado de Gestion y un auxiliar que este constantemente en la empresa, para asi

iniciar el proceso de certificacidn, cuando se cuenten con los recursos necesarios.
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5. Conclusiones

Es una experiencia enriquecedora para el Ingenieros Industrial de la Universidad Santo Tomas
desarrollar este tipo de proyectos que involucra el mejoramiento empresarial, ya que permite la
preparacion para la vida laboral y demostrar ser un profesional con la capacidad de trabajar y
aportar a todas las areas que compone una organizacion.

La base solida para iniciar este proyecto, fue el diagndstico, el cual permitié visualizar el grado
de cumplimiento de Next Clean, con respecto a los numerales de laNTC 1SO 9001: 2015y laNTC
ISO 45001: 2018.

Es importante destacar el liderazgo y compromiso de la Gerencia y la colaboracién de los
representantes de los procesos de Next Services S.A.S, debido a que esto fue esencial para el
desarrollo de las actividades necesaria para lograr las metas propuestas.

Finalmente se logra un Sistema Integrado de Gestion que cumple con todas las especificaciones,
que permitid la estandarizacion de los procesos segun los requisitos legales y de las normas
internacionales, mejorando la prestacion de los servicios, la perspectiva de los clientes, el clima
laboral entre trabajadores, previniendo y promocionando la seguridad y salud en el trabajo,
fomentando la consulta y participacion de las partes interesadas y teniendo claridad de las
necesidades y expectativas de cada uno de estas.

Con esta implementacidon Next Services S.A.S., se encamina a la creacion de dos sucursales
cada una en diferentes ciudades y a gestionar la certificacion de su Sistema Integrado de Gestion,

con el fin de ofrecer confianza y ser mas competitivos en el mercando.
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6. Recomendaciones

Se recomienda a Next Services S.A.S:

Mantener el compromiso de la Gerencia y los representantes de los procesos por el
sostenimiento del Sistema Integrado de gestion y la implantacién de la informacion
documentada en los departamentos de la organizacion.

Continuar con las jornadas de capacitaciones mensuales de entrenamiento y toma de
conciencia con respecto al Sistema Integrado de Gestion y realizar una de estas en
horario laboral, con el fin de que asistan todos los trabajadores y fomentar la mejora
continua.

Conservar y realizar la gestion del cambio de forma planificada, con el fin de ejercer el
mantenimiento correspondiente a la informacién documentada.

El seguimiento y vigilancia a la correcta ejecucion de todos los procesos, tareas y
documentacion implementada a través de los diferentes mecanismos disefiados para el
seguimiento, medicion, analisis y evaluacién del desempefio de los requisitos de las

normas internacionales.
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